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TEMA: “PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL AREA FINANCIERA DE LA 
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES PERIODO 2011-2013” 
 
La investigación se efectúo por motivo que el Área Financiera de la SUPERTEL no 
existe una Planificación Estratégica,  esto proporciona un marco de referencia para 
la actividad organizacional que pueda conducir a un mejor funcionamiento. Además 
el éxito de la planificación estratégica consiste en el poder de anticipación, la 
iniciativa y la reacción oportuna al cambio, estableciendo estrategias que son 
acciones planificadas que permiten lograr los objetivos propuestos. 
 
Es importante que exista un  Direccionamiento Estratégico que permita hacer 
efectivo el desempeño laboral de forma eficaz con la finalidad de cumplir con el 
objetivo institucional. Los procesos es una fase que en la actualidad está siendo 
aplicada de manera continua y con resultados positivos. En la Unidad de Tesorería 
era indispensable realizar un mejoramiento de los procesos para lograr una  






















TOPIC: "STRATEGIC PLANNING FOR THE FINANCIAL AREA OF THE 
SUPERINTENDENCY OF TELECOMMUNICATIONS" PERIOD 2011-2013 
 
The investigation was established, because the financial area of the SUPERTEL, has 
not a strategic planning, it provides a framework for the organizational activity, in 
order to lead to a better performance. Additionally, the success of the strategic 
planning is the power of the anticipation, the initiative and the opportune reaction to 
change, establishing strategies that are planned actions to achieve the proposed 
objectives. 
 
Is important to have a Strategic Management that allows to create an efficiently 
performance in the laboring aspect, in order to satisfy the institutional objectives. 
Actually, the processes are a phase that is being applied in a continuous form and 
with positive results. In the Treasury Unit, was essential to realize an improvement 















El planeamiento estratégico se enmarca dentro de las teorías administrativas de la 
gestión empresarial, sobre la base del marco de referencia que defina la dinámica de 
cambio constante que crea valor en las organizaciones. 
 
La definición estricta de plan estratégico indica que éste debe marcar las directrices 
y el comportamiento para que una organización alcance las aspiraciones que ha 
plasmado en su plan. Además es una herramienta encaminada a incrementar la 
eficiencia y eficacia de las funciones y desempeño laboral en la Institución.  
 
Hemos observado a nivel mundial como las empresas aportan con nuevas técnicas 
usando tecnología de punta, el manejo de sistemas expertos, aplicando procesos de 
calidad, preocupándose que su personal se encuentre altamente calificado a fin de 
entregar productos y servicios de buena calidad que permita satisfacer las 
necesidades del usuario o cliente. 
 
En su cotidianidad el ser humano evoluciona en su comportamiento, su capacidad 
de comprender y conocer la realidad ya que el medio está expuesto a diferentes y 
frecuentes cambios los cuales las instituciones deben estar preparadas para 
enfrentar la complejidad del país. 
 
Las organizaciones tienen elementos importantes que deben ser analizados y 
aplicados para el mejoramiento, desarrollo y productividad. En este caso en una 
Institución pública el principal objetivo es el servicio y satisfacción de la sociedad. 
Son aquellas que tienen una finalidad que constituye la fuerza vital que la acciona, lo 
cual es el elemento base y razón de ser de toda organización. A todo esto tenemos 
actores y acciones que permite poner en movimiento la Institución para lograr los 
objetivos mediante el cumplimiento de las funciones. 
 
Las políticas son indispensables para asegurar la consecución de los objetivos lo 
cual intervienen las estrategias  que son caminos específicos que la organización 




Debemos saber que alrededor de la organización surgen valores que luego se 
acumulan hasta caracterizarla y condiciona un ambiente interno lo cual a su vez 
repercute en la imagen exterior. 
 
El sistema de valores se conforma con las costumbres, tradiciones, éxitos, fracasos, 
estilos de dirección, comportamiento individual y de grupo. Relaciones, interacciones 
y estímulos y en fin una determinada cantidad de factores. Sin embargo, lo más 
importante es que origina un ambiente adecuado, es decir, clima organizacional que 
permite un mejor desenvolvimiento de todos aquellos que integran la Institución. 
Además debemos saber que la innovación es una fuente importante para lograr el 
objetivo planteado. 
 
El desarrollo del presente trabajo se basa en realizar una Planificación estratégica 
que será de utilidad y permitirá mejorar el desempeño laboral. Según un análisis 
interno y externo que lograra definir las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas lo que ayudara a enfrentar los cambios que exista alrededor de la 
Institución. Todo esto está orientado a la acción de la competencia y determinar 
cursos de acción que nos permitan posicionarnos y obtener ventajas frente a los 
adversarios y  conseguir alcanzar nuestros objetivos frente a las debilidades y 
amenazas. Este análisis genera la información orientada a la toma de decisiones. 
 
Implementar un direccionamiento estratégico que oriente a todos los integrantes una 
aplicación efectiva de la misión y visión y el cumplimiento de los objetivos mediante 
un trabajo eficiente y eficaz logrando en el futuro ser una Institución de una imagen 
exitosa. 
 
Además se realizó la determinación y elaboración de proyectos, indicadores de 
gestión y conclusiones y recomendaciones, se implementó una gestión de procesos 
en una determinada Unidad ya que debemos saber que los procesos en la 
actualidad es un instrumento de gran utilidad para mejorar las actividades y 
funciones de las personas integran la Institución y lograr un mejor desenvolvimiento 



































1.1.1 Reseña histórica Superintendencia de Telecomunicaciones 
 
Las Telecomunicaciones en el Ecuador se iniciaron el 9 de julio de 1.884 cuando se 
trasmitió por primera vez un mensaje a través de líneas Telegráficas, se creó 
entonces la Dirección de Telégrafos como primer organismo Nacional encargado de 
regular las telecomunicaciones en el país. 
 
En el año de 1.945 Ecuador firma con la Cía. L.M. Ericsson de Estocomo (Suecia) 
un contrato para dotar de plantas telefónicas a 3 principales ciudades del Ecuador 
como son: Quito, Guayaquil y Cuenca.  En el año de 1.949 se crea la Empresa de 
Teléfonos de Quito (ETQ) que se encargaría de la instalación y explotación del 
servicio telefónico automático, también se inaugura en la ciudad de Cuenca la 
primera central telefónica. En el año de 1953 se crea la Empresa de Teléfonos de 
Guayaquil (ETG), con una estructura orgánica, técnica encargada de la explotación 
del servicio telefónico automático para la ciudad de Guayaquil. 
 
En 1.958 se crea la Empresa de Radio Telégrafos y Teléfonos del Ecuador (ERTIE), 
mediante la unificación de la Dirección de Telégrafos y la empresa Radio 
Internacional del Ecuador. Para 1967 se reestructura la empresa ERTIE, cambiando 
su nombre por el de Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL). El 
Gobierno del Ecuador el 16 de octubre de 1.972 crea el Instituto Ecuatoriano de 
Telecomunicaciones (IETEL) para lo cual se fusiona con la empresa de 
Telecomunicaciones Norte y Sur, su objetivo primordial es ejercer el control y 
explotación de todas las Telecomunicaciones en el Ecuador. 
 
En 1976 se crea el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, encargado de 
coordinar las actividades de las telecomunicaciones en el país y de las tres 




telecomunicaciones, controlar el espectro radioeléctrico y sus diferentes servicios. 
Como órgano ejecutor de las políticas dictadas por este Consejo se creó la 
DirecciónGeneral de Telecomunicaciones con tres funciones básicas: administración 
y control del espectro radioeléctrico; la planificación de los servicios públicos de 
telecomunicaciones y el control de los mismos.  
 
En Agosto de 1992 se promulga la Ley Especial de Telecomunicaciones,  que 
fundamentalmente separa las funciones de administración, regulación y control de 
las operaciones de los diferentes servicios, creándose la SUPERINTENDENCIA DE 
TELECOMUNICACIONES con la finalidad de regular y controlar el espectro 
radioeléctrico y los servicios de telecomunicaciones; también se crea EMETEL como 
sucesor del IETEL que asume la operación y administración del sector. 
 
En mayo de 1995 se crea el Consejo Nacional de Radiodifusión y Televisión, 
CONARTEL cuerpo colegiado encargado de otorgar frecuencias o canales para 
radiodifusión y televisión, y regular y autorizar estos servicios en todo el  territorio 
nacional. En este mismo año se crea el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, 
como organismo regulador del sector y a la Secretaria Nacional de 
Telecomunicaciones como organismo ejecutor de sus políticas y se asigna 
funciones de control de todo el sector de las telecomunicaciones en representación 
del Estado.  
 
En concordancia con la reestructuración del Estado el 13 de agosto de 2009, 
mediante Decreto Ejecutivo No. 8, el Presidente de la República Eco. Rafael Correa 
Delgado, decretó la creación del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad 
de la Información, como órgano rector del desarrollo del sector, que incluye las 
telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico. 
 
El Ministerio como órgano público dependiente de la Función Ejecutiva  administrará 
de forma integral las tecnologías de la información, las telecomunicaciones y el 
espectro radioeléctrico, a través de la planificación y diseño de políticas públicas que 
permitan la inclusión de los ecuatorianos en la sociedad de la información. El 




Telecomunicaciones, CONATEL, al que se fusionó el Consejo Nacional de Radio y 
Televisión, Conartel. 
A partir de la promulgación de la Constitución de la República, la SUPERTEL es 
parte integrante de la Función de Transparencia y Control Social (FTCS). 
 
El artículo 204 de la Constitución de la República del Ecuador, “Establece que la 
Función de Transparencia y Control Social (FTCS), estará integrada por el Consejo 
de participación Ciudadana y Control Social, la Defensoría del Pueblo, la Contraloría 
General del Estado y las Superintendencias. Estas entidades tienen bajo su 
responsabilidad, a mas, de las señaladas en sus respectivas leyes, las de fomentar 
e incentivar la participación ciudadana; proteger el ejercicio y cumplimiento de los 
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La Superintendencia de Telecomunicaciones es una entidad que se maneja a nivel 
nacional fomentando la tecnología y realizando un control en varios sectores como 
son: radiodifusión. Televisión, la telefonía fija, telefonía celular, sistemas 
troncalizados, servicios portadores. Además se concesiono el servicio de trasmisión 
de datos, voz y video por vía satelital a varias empresas privadas. Puesto que esta 
institución tiene como misión vigilar, auditar, intervenir y controlar técnicamente la 
prestación de los servicios de telecomunicaciones, radiodifusión, televisión y el uso 
del espectro radioeléctrico, para que se proporcionen con eficiencia, 
responsabilidad, continuidad, calidad, transparencia y equidad; fomentando los 
derechos de los usuarios a través de la participación ciudadana, de conformidad al 
ordenamiento jurídico e interés general. 
 




 Constitución de la República del Ecuador 
 
La Constitución de la República del Ecuador establece: “Las Superintendencias 
serán organismos técnicos con autonomía administrativa, económica y financiera y 
personería jurídica de derecho público, encargados de controlar instituciones 
públicas y privadas, a fin de que las actividades económicas y los servicios que 
presten, se sujeten a la ley y atiendan al interés general. 
 
 Ley Especial de Telecomunicaciones. 
 
La Ley Especial de Telecomunicaciones publicada en el Registro Oficial N° 996 de 
10 de agosto de 1992 creó la Superintendencia de Telecomunicaciones. Luego, en 
la Ley Reformatoria a la ley Especial de Telecomunicaciones publicada en el 
Registro Oficial N° 770 de 30 de agosto de 1995, establece que la Superintendencia 
es el único ente autónomo encargado del control de las telecomunicaciones del país, 
en defensa de los intereses del Estado y del pueblo, usuario de los servicios de 
telecomunicaciones. Tiene personería jurídica, régimen de contrataciones, 




autónomos, para tales efectos se rige por los reglamentos que expida el Presidente 
de la República.2 
 
 Ley de Radiodifusión y Televisión. 
 
Registro Oficial 785 del 18 de abril de 1975 y su reforma (Registro Oficial 691 del 9 
de mayo de 1995). Declaratoria de institucionalidad de algunas disposiciones de la 
Ley para la promoción de la Inversión y Participación Ciudadana por parte del 
Tribunal Constitucional (Art.157 Registro Oficial S 234 del 29 de diciembre de 2000). 
 
 “Ley de Comercio Electrónico, Firmas electrónicas y Mensaje de Datos”3 
 
Mediante Ley Nº 67 publicada en el suplemento del Registro Oficial Nº 577 de 17 de 
abril de 2002” 
 
Se establece la Ley de Defensa del Consumidor publicada en el Registro Oficial No. 
520 de septiembre 12 de 1990, considerando que los ciudadanos ecuatorianos son 
víctimas permanentes de todo tipo de abusos por parte de empresas públicas y 
privadas de las que son usuarios y consumidores; es deber del Estado garantizar el 
derecho a disponer de bienes y servicios públicos y privados, de óptima calidad; a 
elegirlos con libertad, así como a recibir información adecuada y veraz sobre su 
contenido y características. 
 
 Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública, 
 
Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública, Nº 24 publicado en el 
Registro Oficial Suplemento 337 del 18 de Mayo del 2004, considerando que el 
artículo 81 de la Constitución Política de la República garantiza el derecho a acceder 
a las fuentes de información, como mecanismo para ejercer la participación 
democrática respecto del manejo de la cosa pública y la rendición de cuentas a la 
que están sujetos todos los funcionarios”. 
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 Reglamento general a la ley especial de telecomunicaciones reformada (decreto no. 
1790).   
 Reglamento de audio y video por suscripción (resolución no. rtv-816-27-conatel-
2010).   
 Reglamento general a la ley de radiodifusión y televisión (decreto no. 3398).   
 Reglamento para homologación de equipos terminales de telecomunicaciones 
(resolución no. 452-29-conatel-2007).   
 Reglamento de interconexión (resolución no. 602-29-conatel-2006).   
 Reglamento de políticas institucionales y procedimientos para la concesión de 
frecuencias para la operación de estaciones de radiodifusión, televisión y sistemas 
de audio y video por suscripción (resolución no. 5743-conartel-09). 
 Reglamento para el servicio de telefonía móvil celular. (resolución no. 421-27-
conatel-98).  
 Reglamento para la prestación del servicio móvil avanzado. (resolución no. 498-25-
conatel-2002).  
 Reglamento para la prestación de servicios portadores. (resolución 388-14-conatel-
2001).  
 Reglamento para la prestación de servicios de valor agregado. (resolución no 071-
03-conatel-2002). 
 











1.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones se estructura en Administración Central 
con sede en la ciudad de Quito y Administración Regional. 
 
“Administración Central.- Sus competencias dentro de la gestión organizacional 
son las siguiente: adopción de políticas, emisión de directrices, realización de 
estudios sobre la normatividad del sector, participación en los casos de juzgamiento 
que el Superintendente intervenga directamente, el control de la aplicación tarifaria 
en los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusión y televisión, diseño de 
sistemas, métodos y procedimientos para el control, supervisión y evaluación de las 
actividades de la Administración Regional, elaboración de estadísticas de gestión a 
nivel nacional; así como, la solución de controversias entre operadores, la vigilancia 
de la leal competencia, el control de fraude en telecomunicaciones, la difusión de las 
actividades de control y la atención al usuario de los servicios de 
telecomunicaciones, con la siguiente macro estructura orgánica”:4 
 




o Operativo; y, 
o Apoyo 
 
 NIVEL DIRECTIVO5 
 
- Superintendente de Telecomunicaciones 
 
 NIVEL EJECUTIVO 
 
- Intendencia Técnica de Control y de Gestión 
- Procuraduría General 
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 NIVEL ASESOR 
 
- Procuraduría General, 
- Dirección Nacional de Planificación, 
- Secretaria General, 
- Dirección Nacional de Imagen y Comunicación, 
- Auditoría Interna, 
- Asesoría Institucional. 
 
 NIVEL OPERATIVO 
 
- Dirección Nacional de Control de Espectro Radioeléctrico homologación y 
radiocomunicación, 
- Dirección Nacional de Control de Prestación de Servicios de 
Telecomunicaciones, 
- Dirección Nacional de Gestión y Control de Radiodifusión y Televisión, 
- Dirección Nacional de Investigación Especial en Telecomunicaciones, 
- Dirección Nacional Jurídica de Telecomunicaciones, 
-    Dirección Nacional de Información y Servicio al Ciudadano. 
 
 NIVEL DE APOYO 
 
- Dirección Nacional Financiera-Administrativa,  
- Dirección Nacional de Talento Humano 
- Dirección Nacional de Tecnología de la Información” 
 
La Administración Regional, está estructurada de acuerdo a su jurisdicción y 
niveles:6 
 
a) Niveles  
 
 Ejecutivo Regional 
 Operativo Regional 
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ADMINISTRACION REGIONAL CIUDAD SEDE 
 
Intendencia Regional Costa,  Guayaquil 
Intendencia Regional Sur,  Cuenca 
Intendencia Regional Norte,  Quito 
Delegación Regional Centro,  Riobamba 
Delegación Regional Manabí,  Manabí 
































1.1.5.1 Estructura Organizacional Superintendencia de Telecomunicaciones. 
 
A continuación realizare un análisis sobre la estructura de la organización  puesto que 
efectuare un estudio de investigación del área Financiera que pertenece al nivel de 
apoyo. Véase (Grafico Nº2). 
 
La estructura Organizacional de la Superintendencia de Telecomunicaciones contiene 
todos los niveles como son: Directivo, Ejecutivo. Asesor, Operativo y de Apoyo. Con la 
información que nos proporciona el organigrama podemos determinar cuáles son las 
funciones, actividades y tareas que deben realizar las personas que pertenecen a la 
Institución. 
 
Igualmente se tipifican los procesos Gobernantes, Habilitante/Asesor, 
Habilitante/Apoyo, Agregadores de valor y los Agregadores de valor desconcentrados. 
El organigrama se concibe como la representación gráfica de la estructura orgánica de 
una institución, de forma tal que se pueda observar la relación de jerarquía que tiene. 
 
En esta estructura Organizacional se puede observar la autoridad directiva que es el 
Superintendente de Telecomunicaciones que es el eje máximo de la Institución. 
Además tenemos como nivel ejecutivo al Intendente Nacional Técnico de Control, 
Procurador General y el Intendente Nacional de Gestión. 
 
Tenemos al Intendente Nacional Técnico de Control quién vigila  y controla que las 
actividades se cumplan adecuadamente de manera correcta y oportuna estas  son: 
Dirección Nacional de Control de Espectro Radioeléctrico homologación y 
radiocomunicación, Dirección Nacional de Control de Prestación de Servicios de 
Telecomunicaciones, Dirección Nacional de Gestión y Control de Radiodifusión y 
Televisión, Dirección Nacional de Investigación Especial en Telecomunicaciones, 
Dirección Nacional Jurídica de Telecomunicaciones, Dirección Nacional de 
Información y Servicio al Ciudadano. El Intendente Nacional de Gestión coordina y 
supervisa los procesos Habilitante/Apoyo. 
 
Cada una de estas direcciones tiene su fin y una gran meta que cumplir en beneficio 




El Procurador General se plasma lo que es procuraduría que pasa hacer como un 
proceso Habilitante/Asesor.  
 
El nivel Asesor brinda asesoramiento y consultoría especializada a la Institución estos 
son: Secretaria General, Dirección Nacional de Planificación, Auditoría Interna, 
Dirección Nacional de Comunicación Social y Asesoría Institucional  lo cual trabajan en 
coordinación con el nivel ejecutivo. 
 
LA Dirección Nacional de Planificación es aquel que se encarga de desarrollar, 
proponer  e implementar políticas y estrategias de planificación nivel nacional; elaborar 
y evaluar el plan estratégico y plan operativo institucional, administrar los planes de 
trabajo de los órganos administrativos y en general informar sobre la gestión del 
Organismo, elaborar la normativa interna, dar los lineamientos generales para la 
elaboración de planes y proyectos de la SUPERTEL. 
 
Luego podemos observar en el organigrama de la Institución el nivel Operativo que en 
procesos se denomina Agregadores de Valor estos son:: Dirección Nacional de 
Control de Espectro Radioeléctrico homologación y radiocomunicación, Dirección 
Nacional de Control de Prestación de Servicios de Telecomunicaciones, Dirección 
Nacional de Gestión y Control de Radiodifusión y Televisión, Dirección Nacional de 
Investigación Especial en Telecomunicaciones, Dirección Nacional Jurídica de 
Telecomunicaciones, Dirección Nacional de Información y Servicio al Ciudadano, cada 
Dirección tiene sus propias responsabilidades y atribuciones por cumplir ya que 
verifican y controlan técnicamente a nivel Nacional.  
 
El siguiente nivel es el de Apoyo tenemos la DIRECCIÓN NACIONAL FINANCIERA 
ADMINISTRATIVA quien organiza, dirige y controla los recursos financieros y 
materiales del Organismo, en esta Unidad realizare una investigación profunda para 
mejorar su funcionamiento ya que el área está compuesto según el Reglamento 
Orgánico por Proceso de la SUPERTEL por los siguientes departamentos 
Presupuesto, Contabilidad, Tesorería que serán analizadas oportunamente. 
 
o En Presupuesto, se elabora todo lo referente a Ingresos, que pueden provenir 




Formulación, Ejecución, Evaluación, Clausura y Liquidación Presupuestaria en 
cada año. 
 
o En Contabilidad se realizan todos y cada uno de los registros, así como Cierre 
de Cuentas, Ajustes, Diarios y la Elaboración de Estados Financieros además 
elabora reportes e informes financieros, realiza retenciones tributarias y 
declaraciones al Servicio de Rentas Internas. 
 
o Tesorería se elabora todo lo que tiene que ver con las Transferencias 
Bancarias, Ingresos, Estados de Cuenta, y el Registro y Control de Garantías, 
efectúa liquidaciones y atiende solicitudes y elabora Certificados de no Adeudar 
a la Institución. 
 
o La Unidad de Bienes y Servicios forma parte del área Financiera-Administrativa 
ya que realizan procedimientos, mecanismos para la prestación de servicios 
administrativos estos productos administrativos son: Gestionar Contrataciones y 
Adquisiciones, Administrar Activos Fijos, Administrar Suministros y Materiales y 
Administrar Contratos de Servicios y Obras esto en la parte administrativa. 
 
La Dirección Nacional de Talento Humano administra el talento humano para su 
desarrollo y mejoramiento en todos los niveles. La Dirección Nacional Tecnología 
Informática son aquellos que aportan con soluciones informáticas e implementan 
tecnologías en beneficio de la Institución. 
 
Además tenemos los Procesos Agregadores de Valor Desconcentrados que son las 
Intendencias o Delegaciones Regionales (véase Grafico Nº2). 
 








“Las intendencias y delegaciones tiene como misión programar, coordinar, ejecutar e 
informar las acciones orientadas al control del espectro radioeléctrico, la prestación de 
servicios, el juzgamiento de infracciones, la atención de reclamos y controversias entre 
operadores y/o concesionarios en el ámbito especifico de su jurisdicción; en el marco 
de los procedimientos, mecanismos, programas y planes establecidos; y coadyuvar en 
la gestión del proceso coactivo. 
 
Las Atribuciones y responsabilidades están delimitadas en el Reglamento Orgánico por 
procesos de la Superintendencia de Telecomunicaciones.”8 
 
Según observación directa e indagaciones a los funcionarios de la Superintendencia 
de Telecomunicaciones puedo determinar que medianamente si se cumple la 
Estructura Organizacional, ya que ha sido elaborado por procesos en donde  ha 
existido un mejoramiento en las funciones pero no en su totalidad. 
 
Los funcionarios mencionan que debería existir conciencia para aplicar debidamente 
todo lo dispuesto en la Institución. Otros no conocen el Organigrama de la Institución 
esto quiere decir que no existe una visión clara a lo que se quiere llegar, además no 
existe una integración total entre los integrantes de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
  
                                                 







La Dirección Financiera-Administrativa forma parte indispensable de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones por cuanto tiene la responsabilidad del 
manejo de los recursos financieros de la Institución es así que al aplicar una 
planificación estratégica detectaremos los problemas que tiene el área para de esta 
manera con un estudio adecuado mejorar su funcionamiento. 
 
Esta tesis se desarrollara con el propósito de proporcionar un plan estratégico para 
el Dirección Financiera-Administrativa de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones que permitirá hacer efectivo las actividades.  
 
La planificación estratégica es una herramienta fundamental para el desarrollo y 
ejecución de proyectos además nos permite visualizar el futuro, siguiendo para ello 
una serie de pasos para lograrlos objetivos propuestos a través de las políticas que 
permiten la ejecución de las mismas. Desarrollando estrategias que es un camino a 
seguir para alcanzar las metas. 
 
Mediante esta técnica de gestión nos permitirá realizar un diagnóstico de la situación 
actual del Área Financiera,  cuales son los factores internos y externos que afectan a 
la misma y su vez enfocar la orientación para el futuro, con el propósito de mejorar 
su direccionamiento. 
 
Una de las metas estratégicas de la institución es alinear a la SUPERTEL hacia la 
implementación de la Calidad Total lo que me permite investigar a fondo los 
problemas detectados para lograr este fin. Con adecuadas propuestas y soluciones 
alternativas a las falencias que existe en la Área. 
 
A continuación mencionare algunos de los problemas detectados en el Área: 
 
 No se aplica adecuadamente una  programación presupuestaria. 
 Las inversiones son mal ejecutadas porque no existe un seguimiento 
adecuado. 




 Falta de consolidar información entre las Regionales y Delegaciones 
 Demora en los trámites respectivos. 
 Falta de capacitación en distintas funciones. 
 No existe una comunicación constante entre el proceso de coactivas con 
Contabilidad. 
 Falta de coordinación entre las unidades que están en constante relación con 
el Área Financiera. 
 
Esto provoca que el Área tenga un funcionamiento inadecuado e ineficiencia puesto 
que realizaremos un estudio a fondo para el mejoramiento de la misma buscando 
alternativas de solución de acuerdo a las necesidades de la Institución mejorando 



























 Los pliegos no son tratados a tiempo. 
 
 
No existe un eficiente estudio de 
mercado para la adquisición de un Bien.  
 
Existen demoras en el proceso 
de pagos a los proveedores de la 
institución por falta 
presupuestaria. 
 
El crédito tributario: 
Las declaraciones al SRI  como 
son la Retención en la Fuente y el 
pago del IVA existen juicios por un 
manejo inadecuado. 
 
No existe una aplicación 









Existe demasiada baja de Bienes lo 
que provoca gastos significativos 






El presupuesto no es 
realizado  técnicamente 





No existe una gestión por parte 
de la autoridad competente 
para apresurar los trámites. 
 
Algunos trámites no han llegado 
a su culminación total.  
 
Demora en los trámites 
precontractuales. 
 













No existe la suficiente coordinación 
entre las Unidades que tienen 








Falta de comunicación entre las 
Regionales e Intendencias que 



















Seguimiento del cumplimiento de 
la aplicación de los planes 
operativos de gestión a través de 
las unidades respectivas. 
 La falta de planes     
provoca un servicio 
de mala calidad. 
Se hace necesario 
reestructurar  la 








1.2.1.1 Análisis diagrama causa-efecto 
 
El Diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) es una técnica gráfica 
ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las relaciones entre un 
tema o problema y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que él 
ocurra. 
 
Dentro del Área Financiera existe deficiencia en el cumplimiento de las actividades 
esto provoca a su vez un descontento tanto de las autoridades como de los 
usuarios. Ya que no existe un Plan Estratégico por lo cual realizare una investigación 
y un estudio  que permita su mejoramiento. 
 
Por cuanto he observado problemas que afectan el buen funcionamiento de la 
Dirección Financiera-Administrativa como es la demora de los tramites que provoca 
una disconformidad de los usuarios y podríamos decir hasta una mala imagen 
Institucional, no existe una comunicación adecuada entre las Regionales e 
Intendencias lo que sería importante buscar estrategias que beneficie tanto a las 
funcionarios de la SUPERTEL como el servicio que se les brinda a los usuarios. 
Tenemos varios problemas por resolver con un estudio correcto y oportuno. 
 
Esta entidad en la actualidad se maneja con el Ministerio de Finanzas lo que me 
permite investigar por qué existe la falta de presupuesto para realizar pagos a los 
proveedores.  Entonces esta investigación facilitara estrategias y soluciones 
alternativas para un mejor desenvolvimiento de las actividades dentro de la 
Dirección Financiera-Administrativa. 
 
1.3 CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
1.3.1 Clima Organizacional  
 
El Clima organizacional muestra un cierto nivel positivo o negativo en las interacciones, de seguridad o 
inseguridad para expresar los sentimientos o hablar sobre las preocupaciones, de respeto o falta de respeto en la 
comunicación entre los miembros de la organización.[1] Clima organizacional implica tratar un grupo de 
componentes que ofrece una visión amplia de la organización. Estos componentes son: Ambiente físico: 




nivel de contaminación, entre otros. • Características estructurales: como el tamaño de la organización, su 
estructura formal, el estilo de dirección, etcétera. • Ambiente social: que abarca aspectos como el compañerismo, 
los conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicación y otros. • Características personales: como 
las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las expectativas, etcétera. • Comportamiento organizacional: 
compuesto por aspectos como la productividad, el ausentismo, la rotación, la satisfacción laboral, el nivel de 
tensión, entre otros.9 
 
El Clima Organizacional se refiere a la forma en que los empleados perciben el 
ambiente que los rodea.  
 
 El desempeño personal y profesional depende también de los escenarios en donde 
se encuentren realizando sus  actividades puesto que la falta de espacio  afecta 
negativamente para lograr una eficiencia en el trabajo. La comunicación es un 
elemento clave para un buen clima organizacional, además de incidir con el logro de 
los objetivos propuesto para la organización. 
 
Tenemos varios puntos que son importantes para el tener un Clima Organizacional 
confortable para beneficio de la Institución. 
 
 Comunicación.- según Stephen Covey establece una correlación entre la 
confianza y la cooperación para caracterizar los niveles de comunicación. La 
comunicación respetuosa es propia de personas maduras, se respetan entre 
sí, pero quieren evitar la posibilidad de confrontaciones desagradables, de 
modo que se comunican con diplomacia, aunque no con empatía. Cuando 
hay alta confianza y alta cooperación, se logra la sinergia en el grupo gracias 
a la comunicación efectiva y se estimula la creatividad. 
 
 Liderazgo.- El estilo de mando del líder es el que genera cierta atmósfera en 
la organización. Lo característico del líder es estimular, a los otros a que le 
sigan, su función específica es poner en movimiento, incitar a la acción. En 
una atmósfera autoritaria la responsabilidad reside en la autoridad y nadie 
participa o inicia una acción excepto cuando lo impone el líder.  
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 Identidad-pertinencia.- La identidad como la conciencia definida de estar 
unidos, lleva a los individuos a sentir un interés por lo que sucede a los otros 
integrantes del grupo. El individuo siente que pertenece al grupo, que es parte 
de éste y que tiene un interés común en él. Hay una relación entre la 
identidad con un grupo y la participación en el mismo, pues una mayor 
identificación estimula la participación.  
 
 Motivación.- La motivación muestra lo que mueve a los trabajadores en su 
labor. Cuando tienen una gran motivación, se eleva el clima y se establecen 
relaciones satisfactorias de animación, interés, colaboración. Cuando la 
motivación es escasa, ya sea por frustración o por impedimentos para la 
satisfacción de necesidades, el clima organizacional tiende a disminuir y 
sobrevienen estados de depresión, desinterés, apatía, descontento. 
 
1.3.2 Cultura Organizacional 
 
“Si una organización no cambia no puede subsistir, por tanto toda organización responden a un 
sistema permanente de cambio y de mejoramiento continuo. 
 
La CULTURA ORGANIZACIONAL ayuda a impregnar a los miembros de la organización de dinámica 
constante de cambio el cual debe influenciar hacia todos los niveles”10 
 
La Cultura Organizacional es un conjunto de normas, hábitos y valores que los 
integrantes de la Institución deben poner en práctica para lograr un fin, es importante 
integrar al personal bajo los objetivos que persigue la organización. 
 
Además propender acciones creativas e innovadoras para satisfacer a los usuarios 
internos y externos. 
 
Todos deben contribuir  para hacer efectivo la misión que es la razón de ser de la 
Institución y la visión que a futuro debemos cumplirla para la satisfacción tanto de los 
que pertenecen a este Organismo como la calidad de servicio que se les brinda al os 
usuarios. 
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Esto debe aplicarse desde la máxima autoridad hasta el empleado de menor rango 
ya que deben tener en claro los valores institucionales de manera que cumplan 
eficientemente con cada uno de ellos. 
 
A continuación mencionare los valores institucionales: 
 
PROACTIVIDAD: Asumimos el pleno control de nuestro comportamiento de modo 
dinámico e innovador, adelantándonos a la toma de iniciativas en el desarrollo de 
acciones creativas y audaces para generar mejoras, incluso sobre las circunstancias 
adversas.  
 
EXCELENCIA: Buscamos satisfacer con los más altos estándares de efectividad y 
calidad a todos los usuarios internos y externos, el éxito se medirá en función de los 
resultados que se  alcance.  
 
INTEGRIDAD: Somos honestos y transparentes en nuestra actuación pública y 
privada con sujeción a las normas morales y legales.   Vivimos la integridad en la 
forma en que tratamos a nuestros usuarios y compañeros, y en las decisiones que 
tomamos día tras día.  
 
COMPROMISO: Actuamos con lealtad y solidaridad, más allá de cumplir con una 
obligación, aplicando nuestras capacidades para sacar adelante todo aquello que se 
nos ha confiado.  
 
RESPETO: Aceptamos tal y como son las personas, confiando que es una habilidad 
esencial para vivir de manera satisfactoria y llena de significado para 
desenvolvernos armónicamente en la sociedad, valorando a los demás y a nosotros 
mismos, brindando un trato cordial y amistoso.  
 
LIDERAZGO: Creamos una visión capaz de guiar y hacer que nosotros 
contribuyamos en la consecución de los resultados de la organización en busca del 





Las personas que integran la institución desde la máxima autoridad hasta el 
empleado de menor rango debe tener en claro los valores para aplicarlos y así 
cumplir con el objetivo general de la Institución puesto que nos permite lograr una 
cultura eficiente y satisfactoria.  
 
1.4 MARCO REFERENCIAL 
 
1.4.1 Marco Teórico 
 





Los estados financieros son cuadros sistemáticos preparados con la finalidad de 
presentar en forma racional y coherente los aspectos de la situación financiera y 
económica de una empresa, de acuerdo con los principios y normas de contabilidad 
generalmente aceptados. Las normas internacionales de contabilidad indican que los 
componentes de los estados financieros son: balance general, estado de resultados, 
un estado que muestre los cambios habidos en el patrimonio, estado de flujos de 
efectivo, políticas contables utilizadas y demás notas explicativas. 
 
Estados financieros, “Son aquellos necesarios para presentar una información 
completa de los eventos económicos de una entidad durante un período 
determinado y a una fecha dada”11 
 
Definición de presupuesto 
 
Un presupuesto es algo aislado más bien es un resultado del proceso gerencial que 
consiste en establecer objetivos y estrategias y en elaborar planes. En especial, se 
encuentra íntimamente relacionado con la planeación financiera. 
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Por lo tanto, el presupuesto puede considerarse una parte importante del clásico 
ciclo administrativo de planear, actuar y controlar o, más específicamente, como 
parte de un sistema total de administración que incluye: 
 
• Formulación y puesta en práctica de estrategias. 
• Sistemas de Planeación. 
• Sistemas Presupuestales. 
• Organización. 
• Sistemas de Producción y Mercadotecnia. 
• Sistemas de Información y Control.12 
 
Definición de los activos fijos 
 
Los activos fijos se definen como los bienes que una empresa utiliza de manera 
continua en el curso normal de sus operaciones; representan al conjunto deservicios 
que se recibirán en el futuro a lo largo de la vida útil de un bien adquirido.13 
Gastos 
 
El concepto de egresos, de todas maneras, se encuentra muy asociado a la 
contabilidad. Se denomina egresos a la salida de dinero de las arcas de una 
empresa u organización, mientras que los ingresos permiten nombrar al dinero que 
entra. 
 
Los egresos incluyen los gastos y las inversiones. El gasto es aquella partida 
contable que aumenta las pérdidas o disminuye el beneficio. El gasto supone un 
desembolso financiero, ya sea movimiento de caja o bancario. El pago de un servicio 
(por ejemplo, de conexión a Internet) y el arrendamiento de un local comercial son 
algunos de los gastos habituales que forman parte de los egresos de las empresas.14 
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Jorge E. Burbano Ruiz & Alberto Ortiz Gómez, Editorial McGraw Hill, segunda edición, Elaborado en Colombia, esta edición 
contiene 376 Págs. 
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En sentido económico, los ingresos son los caudales que entran en poder de una 
persona o de una organización. Un sujeto puede recibir ingresos (dinero) por su 




Subdivisión del control interno que comprende el plan de organizar los métodos y 
procedimientos que están relacionados directamente con la protección de los activos 
y la confiabilidad de las transacciones, el uso de documentos y registros financieros. 
De manera general comprende los procedimientos de autorización y aprobación de 




Es un conjunto de medidas y procedimientos orientados a la verificación, revisión y 
vigilancia del cumplimiento legal y normativo sobre las operaciones financieras. 
 
Actas de conciliación 
 
Es un documento con el cual se culmina el proceso de conciliación, el Acta tiene un 
valor legal, de título de ejecución (semejante a una sentencia), con la cual de no ser 
cumplida por una de las partes podrá ser ejecutada de inmediato en la Vía Judicial, 
pero ya no iniciaras un juicio, sino solo solicitaras se cumpla lo pactado en el Acta.16 
 
Administración financiera  
 
La administración financiera comprende todo lo relacionado al manejo de los fondos 
económicos que poseen las organización es el desarrollo de esta materia, tiene 
como objetivo reconocer el origen y la evolución de las finanzas concentrándose en 
las técnicas y conceptos básicos en una manera clara y concisa.17 










PLANEACIÓN ESTRATÉGICA  
 
“La Planeación Estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones 
en una organización obtienen, procesan y analizan información pertinente interna y 
externa, con el fin de evaluar la situación presente de la empresa, así, como su nivel 
de competitividad con el propósito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de 
la institución hacia el futuro”.18 
 
“Es un proceso mediante el cual una organización define su visión de largo plazo y 
las estrategias para alcanzarla a partir del análisis de sus fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas. Supone la participación activa de los actores 
organizacionales, la obtención permanente de información sobre estos factores 
claves de éxito, su revisión, monitoria y ajustes periódicos para que se convierta en 
un estilo de gestión que haga de la organización un ente proactivo y anticipatorio”.19 
 
“Análisis FODA.- Este análisis consiste en evaluar los puntos fuertes y débiles 
internos de la empresa y sus oportunidades y amenazas externas. Es una 
herramienta de fácil uso para obtener una rápida visión general de la situación 
estratégica de una compañía”.20 
 
El análisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito 
de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al 
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las 
oportunidades y amenazas claves del entorno.  
 
“Lo anterior significa que el análisis FODA consta de dos partes: una interna y otra 
externa.  
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 SERNA GÓMEZ Humberto, Planeación y Gestión Estratégica, Editorial Legis, Bogotá, año 1994, Pág.: 5 
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 la parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su 
negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algún grado de control.  
 la parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las 
amenazas que debe enfrentar su negocio en el mercado seleccionado. Aquí 
usted tiene que desarrollar toda su capacidad y habilidad para aprovechar 
esas oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias 




Consiste en determinar las amenazas y oportunidades que pueden ofrecer a la 




Son las situaciones desfavorables actual o futura externa a la organización, pero que 
debe ser enfrentada, con la finalidad de minimizar sus efectos y eliminarla, para 
evitar daños y riesgos de perdidas sobre el desempeño organizacional y que a su 




Es una situación favorable, actual o futura, encontrada en el entorno, la cual puede 
repercutir positivamente en un mejor posicionamiento de la organización dentro del 
mercado, promoviendo ventajas competitivas hacía afuera, o mejoramiento de los 




Consiste en el análisis de las debilidades y fortalezas que tiene la organización, que 
pueden afectar negativa o positivamente su gestión y para hacerle frente al entorno 
competitivo. 





Están inmersos en los sistemas internos de la organización, tales como: productos, 
recursos humanos, tecnología, insumos, administración. Se realiza a través del 




Son aquellas características propias de la empresa que constituyen obstáculos 
internos al logro de los objetivos organizacionales. Es una característica 
desfavorable, que tiene la organización con respecto a alguno de los elementos y 




Son aquellas características propias de la empresa que le facilitan o favorecen el 
logro de los objetivos organizacionales .Es una posición favorable que sitúa a la 
organización en una condición de responder eficazmente ante una oportunidad o 
una amenaza. 
 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA.- La Planeación Estratégica es el proceso mediante 
el cual quienes toman decisiones en una organización obtienen, procesan y analizan 
información pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situación presente 
de la empresa, así, como su nivel de competitividad con el propósito de anticipar y 
decidir sobre el direccionamiento de la institución hacia el futuro.  
 
22 
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Mapa Estratégico.- “Los mapas estratégicos son una manera de proporcionar una 
visión macro de la estrategia de una organización, y proveen un lenguaje para 




Direccionamiento Estratégico” es una disciplina que integra varias estrategias, que 
incorporan diversas tácticas. El conocimiento, fundamentado en información de LA 
REALIDAD y en la reflexión sobre las circunstancias presentes y previsibles, 
coadyuva a la definición de la “Dirección Estratégica” en un proceso conocido como 
“Planeamiento Estratégico”, que compila tres estrategias fundamentales, 
interrelacionadas: a)La Estrategia Corporativa, b) La Estrategia de Mercadeo y c) La 
Estrategia Operativa o de Competitividad. Lafigura que se muestra a continuación 




Misión del direccionamiento estratégico 
 
 “Facilitar a través de: ( el desarrollo de una estrategia de excelencia en el servicio, 
la interiorización de valores, la  formación de líderes omega, el desarrollo de la 
conciencia de calidad y los equipos de trabajo de alto desempeño),la construcción 










de un conjunto coherente de afecto, pensamiento, lenguaje y acciones compartidas 
y validadas por el equipo humano de la organización que se manifiesten en la  
gerencia del  día a día, logrando el desarrollo integral del talento humano, la 
satisfacción de los usuarios y la productividad a través de un servicio con valor 
agregado y calidez humana”…25 
 
Motivación.- La motivación es un proceso psicológico que favorece un sentido de 
dirección en el comportamiento individual. En ese sentido las teorías de la 
motivación se concentran en los motivos por los cuales los individuos actúan. En 
otras palabras, esas teorías buscan entender el impulso del individuo para proceder 
y así actuar sobre el proceso que genera ese impulso. 
 
1.4.2  Marco conceptual 
 
Optimizar la labor del potencial humano.- se tiene al personal comprometido en el 
cumplimiento de las metas y muchas veces realiza hasta más de dos actividades de 
trabajo. 
 
Capacitación constante y permanente.- es la capacitación en líneas generales, 
que viene a ser un rubro importante en toda institución y/o empresa, para así 
garantizar en forma permanente y contar con personal calificado, así como formar 
cuadros humanos que pueden reemplazar o sustituir a cualquier servidor que por 
alguna razón o motivo deje de prestar servicios; o simplemente, cuando no asiste a 
su centro de trabajo por alguna razón o causa. 
 
Estrategias.- Es un camino a seguir para contribuir al logro de los objetivos y que 
ayuda al cumplimiento de las políticas planteadas. 
 
Viabilidad.- Dícese del asunto que tiene probabilidades de poderse llevar a cabo. 
 
Matriz Axiológica.- es un ejercicio de la Alta Gerencia, representado a través de la 
ordenación rectangular de un conjunto de variables de un mismo tipo (valores y 
principios) que son como guía para constituir con un apoyo de la institución. 






Matriz de Vulnerabilidad.-Denominada matriz de amenaza Aunque cualquier 
característica podría representar un riesgo, no todos los riesgos son iguales. 
Algunos requieren un cambio de procedimiento, otros de configuración y algunos de 
código. En las tablas siguientes se explican los riesgos y los pasos proactivos que se 
pueden dar para disminuirlos. 
 
Matriz de Aprovechabilidad.-Trata de efectuar una confrontación de los impactos 
positivos externos e internos para identificar cuantitativamente las de mayor atención 
para la definición de estrategias par que no se desperdicien recursos y aprovechar 
de mejor manera. 
 
Calidad total.- La Calidad Total es el estadio más evolucionado dentro de las 
sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. 
En un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestión 
de la Calidad que se basa en técnicas de inspección aplicadas a Producción. 
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar 
un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se 
llega a lo que hoy en día se conoce como Calidad Total. 
 
“Diagnóstico.-Identificación y explicación de las variables directas e indirectas 
inmersas en un problema, más sus antecedentes, medición y los efectos que se 
producen en su medio ambiente.”26 
 
“Eficacia.-Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo, 
respecto a lo planeado”.27 
 
Eficiencia.-Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado 
y por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al 
costo de producir esos resultados. 
 
Estrategias.-Conjunto de decisiones y criterios por los cuales una organización se 
orienta hacia el logro de sus objetivos. Es decir, involucra su propósito general y 








establece un marco conceptual básico por medio del cual, ésta se transforma y se 
adapta al dinámico medio en que se encuentra inserta. 
 
Meta: Valor del indicador o límite de un rango en un tiempo dado que puede 
significar el cumplimiento de un objetivo. Asociados a la meta, existen tres tipos de 
responsables, estos son: De fijar la meta, de cumplir la meta y de hacer el 
seguimiento.  
 
Valores.-Guían el viaje hacia la visión: si actuamos como debemos, ¿qué se 
logrará? 
 
Misión:“Identifica los propósitos y límites de la organización, es decir, la declaración 
fundamental que le da el carácter constitutivo a la organización y a su acción. La 
misión determina la estructura de la organización, los criterios de asignación de 
recursos, las posibilidades de desarrollo de las personas, etc”.28 
 
Organigrama.- “Gráfico de la estructura formal de una organización, señala los 
diferentes cargos, departamentos, jerarquía y relaciones de apoyo y dependencia 
que existe entre ellos”.29 
 
Políticas.-“Guías para orientar la acción; criterios o lineamientos generales a 
observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez 
en el ambiente de una organización”. 30 
 
Proyectos.-“Son actividades a realizar en un determinado plazo y expresan una 
combinación de tiempo y recursos físicos, humanos y financieros, orientados a 
producir un cambio en la gestión, que permita alcanzar uno o más de los objetivos 
formulados”. 31 
 
Visión.- “Es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organización a 
futuro. Es el sueño más preciado a largo plazo. La visión de la organización a futuro 
expone de manera evidente y ante todos los grupos de interés el gran reto 












empresarial que motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las actividades que 
se desarrollan dentro y fuera de la empresa. Consolida el liderazgo de alta dirección, 
ya que al tener claridad conceptual acerca de lo que se requiere construir a futuro, le 





“Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento 
para facilitar su gestión. La secuencia ordenada de actividades da como  resultado 
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o 
función.  
 
Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la 
evolución de un proceso o de una actividad.  
 
Procedimiento: forma específica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos 
los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo 
de aplicación de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, 
donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben 
utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.  
 
Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman 
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, 
finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos. 
    
Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios 
para implantar una gestión determinada, como por ejemplo la gestión de la calidad, 
la gestión del medio ambiente o la gestión de la prevención de riesgos laborales. 
Normalmente están basados en una norma de reconocimiento internacional que 
tiene como finalidad  servir de herramienta de gestión en el aseguramiento de los 
procesos”. 
 












































DIAGNÓSTICO SITUACIONAL  
 
El Diagnostico Situacional consiste en realizar una investigación dentro de la 
Institución para conocer los problemas de la Organización para posteriormente dar 
soluciones factibles y adecuadas.  
 
2.1 ANALISIS EXTERNO 
 
Este análisis nos ayuda a determinar cuáles son las amenazas y oportunidades, es 
decir, el riesgo que corre la Institución con los Factores Externos y aspectos 
positivos que permita acoger el Organismo para su beneficio. 
 




“El Macro ambiente de la empresa está compuesto por las fuerzas que dan forma a 
las oportunidades o presentan una amenaza para la empresa. Estas fuerzas son:”34 
 
 Factor Económico 
 Factor Político 
 Factor Legal 
 Factor Social  
 Factor Tecnológico 
 Factor Demográfico 
 
  









El Factor Social se refiere a la interacción entre el Estado y la Sociedad es aquel que 
encierra  todos los campos como es  Salud. Educación, Supervivencia (desempleo), 
Seguridad, etc. Problemas sociales se entienden como el conjunto de males que 
aflige a ciertos sectores de la sociedad 
 
Los cambios de Administración Estatal en el Ecuador han producido falencias en 
todos los ámbitos,  los intereses particulares de las personas que se mantiene en el 
poder por querer aumentar su  riqueza  no le permite velar por la soberanía del 
pueblo.  
 
Estos malos gobiernos que tienen visión autoritaria no permiten la evolución y 
desenvolvimiento del País. Aunque hoy en la actualidad con el mando del Econ. 
Rafael Correa Delgado Presidente de la República  ha existido cambios positivos 
pero no en su totalidad ya que si existe un descontento por parte de la población. En 
donde el principal objetivo del Mandatario es el Buen Vivir. 
 
Estos derechos del Buen Vivir son: Agua y alimentación, ambiente sano, 
comunicación e información, Cultura y ciencia, educación, hábitat y vivienda, salud, 
trabajo y seguridad social. Todos se pueden reflejar en la Constitución de la 
República del Ecuador.  
 
Aunque tenemos  varios aspectos que existe dificultades como son: 
 
 El desempleo 




 La Prostitución. 
 Las violaciones 
 Los asaltos. 
 Los asesinatos. 



















2.1.1.1.1 El desempleo 
 
El desempleo Según datos del Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), 
Ecuador se ubica entre los países americanos con la tasa de desempleo más baja: 
bajó del 9,1% en marzo de 2010 al 7% en igual mes de 2011, con una reducción de  
2,1 puntos porcentuales. 



































Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
 
El desempleo en  Quito  alcanzó el 4,3%; en Cuenca, el 2,5% y en Ambato el 3,2%. 
Los sectores en donde más recuperación del empleo se reportan son en Comercio, 
donde se crearon 81.700 puestos de trabajo, seguido por la Industria Manufacturera 
con 54.000 plazas y las Actividades Inmobiliaria, que generaron 33.900 puestos de 
trabajo. 
 
La inseguridad y la delincuencia han aumentado en el País puesto que ya existe un 
plan de acción para contrarrestar este factor. 
 
En el tiempo, con el desarrollo de la sociedad, aparecieron sucesivamente varias 
formas de organización social, reflejadas en las Instituciones, las cuales al 
evolucionar fueron adquiriendo características y tributos diversos, acordes a las 
realidades las cuales fueron estructuradas para las demandas de las mismas. 
 
Las instituciones, por tanto, constituyen una forma de agrupación social formal, que 
facilita el accionar de los seres humanos para concretar sus objetivos y expectativas, 
orientados a satisfacer sus diversas necesidades individuales y sociales, 
tornándose, así, necesarias para canalizar la actividad humana, en sus diversas 
manifestaciones, al constituirse en el medio que posibilita articular sus recursos, 


























Es una Amenaza Alta porque existe un desempleo en donde la juventud no 
podemos encontrar trabajo en las Instituciones Públicas, ha disminuido en un cierto 
grado el desempleo pero no en su totalidad hay disconformidad por la población, la 
pobreza es un fenómeno social trascendental, la delincuencia ha incrementado y 
esto ha provocado la inseguridad de las personas entonces no podemos hablar de 
un Buen Vivir.  
 





La pobreza en Ecuador se redujo 3,64% en el último año, según cifras oficiales  
Quito, 16 jul. (Andes).- La pobreza en el Ecuador se redujo en un 3,64 por ciento 
en el último año, reveló el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC) y la 
Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo (Senplades). 
 
Según los datos, en junio de 2010 el porcentaje de pobreza fue de 22,91%, mientras 
que en junio de este año, esa cifra fue de 19,27 por ciento. 
 
Además, la desigualdad entre los más pobres y los más ricos bajo en 4,8%, es decir 





Asimismo, los números evidencian que después de un año los pobres son menos 




El mal reparto de las riquezas, hace que se produzcan las desigualdades sociales, 
es decir no es justo que ciertos ecuatorianos acaparen 2 y 3 fuentes de trabajo, con 
2 y 3 ingresos o que en un solo cargo perciban salarios de 4 y 5.000 dólares, con lo 
cual tienen una vida totalmente holgada; mientras hay sectores de obreros que 
trabajan en condiciones extremadamente duras, ejemplo: “los albañiles”, 
trabajadores viales, los agricultores, los artesanos, los choferes, etc., que perciben 
240 dólares al mes, con los cuales están muy lejos de tener seguridad alimentaria, 
salud, peor una vida digna o un buen vivir. 
 
Tiene que implementar el Gobierno Nacional una urgente “redistribución de la 
riqueza”, en la que se observen todos estos fenómenos sociales; que nos dividen a 
los ecuatorianos;  y tener un salario digno para cubrir por lo menos de la “canasta 
básica familiar de 572 dólares. Con eso garantizaremos por lo menos la seguridad 
alimentaria, aunque el buen vivir esté lejos. Por lo tanto es una Amenaza Alta. 
 












Es el aumento sostenido y generalizado del nivel de precios de bienes y servicios, 
medido frente a un poder adquisitivo estable. Se define también como la caída en el 
valor de mercado o del poder adquisitivo de una moneda en una economía en 
particular, lo que se diferencia de la evaluación, dado que esta última se refiere a la 
caída en el valor de la moneda de un país en relación con otra moneda cotizada en 
los mercados internacionales. 
 
Desde la perspectiva teórica, el origen del fenómeno inflacionario ha dado lugar a 
polémicas inconclusas entre las diferentes escuelas de pensamiento económico. La 
existencia de teorías monetarias-fiscales, en sus diversas variantes; la inflación de 
costos, que explica la formación de precios de los bienes a partir del costo de los 
factores; los esquemas de pugna distributiva, en los que los precios se establecen 
como resultado de un conflicto social (capital-trabajo); el enfoque estructural, según 
el cual la inflación depende de las características específicas de la economía, de su 
composición social y del modo en que se determina la política económica; la 
introducción de elementos analíticos relacionados con las modalidades con que los 
agentes forman sus expectativas (adaptativas, racionales, etc), constituyen el marco 








































La Inflación con el transcurso del tiempo ha variado notablemente, esto quiere decir, 
inflación acumulada en el 2011 inicio con un porcentaje de 0.68 lo que en 
septiembre del  mismo año tenemos 4.31%. 
 
En los dos primeros meses del año, la inflación llegó al 1,24%, en comparación con 
el 1,17% de igual lapso del 2010. 
 
Ecuador cerró el 2010 con una inflación del 3,33%. Para el 2011, el Gobierno 




Es una Amenaza Alta ya que se refiere a los precios que en la actualidad han 
incrementado por varios factores y que la canasta básica familiar  (agosto 2011) está 
en  567.41 USD, entonces el salario que se percibe  no  puede satisfacer las 
necesidades que tiene la familia o del ser humano, esto es, inestable. 
 
2.1.1.2.2 Producto Interno Bruto Nacional (PIB) 
 
El PIB es el valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por una 
economía en un período determinado. También se lo denomina Producto Bruto 
Interno (PBI). 
 
“Producto se refiere a valor agregado; interno se refiere a que es la producción 
dentro de las fronteras de una economía; y bruto se refiere a que no se contabilizan 
la variación de inventarios ni las depreciaciones o apreciaciones de capital”.36 
  












El Producto Interno Bruto en el ecuador se puede observar en el cuadro estadístico 
que en el año 2008 fue de 7.24% comparando con el año 2009  0.63% hubo 
decrecimiento y para el año 2010 fue de 3.58% esto quiere decir que el PIB tuvo un 
incremento que beneficia al Ecuador. Esto es una Amenaza Media. 
 
Ecuador prevé crecimiento de 5% del PIB en 2011 
 
Ecuador prevé lograr un crecimiento de 5 % del Producto Interno Bruto (PIB) y una 
inflación de 3,6 % en 2011, año para el cual estima un presupuesto de 23.950 
millones de dólares. 
 
"La economía va a tener un desempeño muy favorable", dijo el funcionario a 
GamaTV y destacó que el gobierno del presidente Rafael Correa está empeñado en 
impulsar importantes proyectos de inversión como la construcción de una 



































Fuente: Banco Central del Ecuador 
 
 
El petróleo es un recurso no renovable tiene una cantidad de limite según su 
extracción.A través de la destilación y refinamiento del mismo, se obtienen productos 
como la gasolina, el queroseno y la nafta. El petróleo, actualmente, es la fuente 
energética más importante, en la producción de energía para todo el mundo. 
Prácticamente, casi todos los procesos productivos, al igual que la producción de 




Octubre-24-2011 91.17 USD 
Octubre-21-2011 87.22 USD 
Octubre-20-2011 85.30 USD 
Octubre-19-2011 86.11 USD 
Octubre-18-2011 88.34 USD 
Octubre-17-2011 86.38 USD 
Octubre-14-2011 86.80 USD 
Octubre-13-2011 84.23 USD 
Octubre-12-2011 85.57 USD 
Octubre-11-2011 85.81 USD 
Octubre-10-2011 85.41 USD 
Octubre-07-2011 82.98 USD 
Octubre-06-2011 82.59 USD 
Octubre-05-2011 79.68 USD 
Octubre-04-2011 75.67 USD 
Octubre-03-2011 77.61 USD 
Septiembre-30-







Es una Amenaza Baja ya que en el país ha existido un incremento factible se puede 
observar (la tabla 5) que en octubre 2011 el precio del Petróleo es de 91.17 USD por 
barril,   este es un ingreso importante para el Ecuador  ya que disminuye algunas 
necesidades que tiene el País. Cabe mencionar que mes a mes va variando el 
precio. Además podemos decir  que existen recursos económicos para los 
requerimientos de la sociedad de la información. 
 
2.1.1.2.4 Tasa de Interés 
 
La tasa de interés se define como aquel precio que se paga por el uso del dinero, 
durante un determinado período de tiempo. Dicho precio se refiere a un porcentaje 
de la operación de dinero que se realiza. En el caso de que se trate de un depósito, 
entonces la tasa de interés se referirá al pago que recibe la institución o persona por 
prestar dicho dinero a otra persona o empresa. 
 
Las tasas de interés no pueden ser cualquier monto que se decida imponer, sino que 
se trata de un monto que el Banco Central de cada país fija a los demás bancos, los 
que, a su vez, las fijan la quienes, por ejemplo, les solicitan un crédito. 38 
 
Tenemos una clasificación de tasa de interés y estas son: 
 
o Tasa de Interés Activa  
o Tasa de Interés Pasiva 
 
  





2.1.1.2.4.1 TASA DE INTERÉS ACTIVA 
 
 Es una tasa cobrada por los bancos por los préstamos que se les otorga a  los clientes. 
Es una tasa que se beneficia la institución bancaria ya que a mi modo de pensar es 
demasiada la tasa de interés que se les cobra a las personas que solicitan el préstamo.   
 
 






Es una Amenaza Mediaya que la tasa de interes activaen la actualidad es alta 
entonces las personas deciden no solicitar un prestamo puesto que son necesarios 
para cubrir ciertas necesidades. 
 
LA SUPERTEL maneja Tasa Legal según el Banco Central del Ecuador es de 8.17% 
para aplicarlo en la via coactiva (Multas e Intereses)  entre la Institucion y los 
concesionarios.  
 
En la Superintendencia de Telecomunicaciones para adquirir un bien tecnologicode 
cualquier indole la tasa de interes es alta entonces el presupuesto que es asignado 




















2.1.1.2.4.2 TASA DE INTERÉS PASIVA 
 
Tasa de Interés pasiva se refiere a un porcentaje que paga el intermediario 
financiero a los individuos que depositan sus  recursos en dicha entidad. 
 
Fuente: Banco 





La Tasa Pasiva dentro de la Superintendencia de telecomunicaciones no tiene 
mayor efecto porque no depositan a Instituciones financieras privadas, ya que se 
maneja todo el dinero por medio del Ministerio de Finanzas Publicas quien asigna y 




2.1.1.3 FACTOR LEGAL 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones se rige por la Ley Suprema que es la 


















“Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoría, 
intervención y control de las actividades económicas, sociales y ambientales, y de 
los servicios que prestan las entidades públicas y privadas, con el propósito de que 
estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento jurídico y atiendan al interés 
general”. 
 
Este Organismo realiza un control del Espectro Radioeléctrico verificando si no 
existe ilegalidad, lo cual al detectar alguna anomalía la SUPERTEL sigue los 
procedimientos respectivos. 
 
Como es en el caso del juicio que siguió la SUPERTEL a siete emisoras 
ecuatorianas por enlace radial privada en donde habrían cometido una falta 
administrativa al no haberle informado previamente sobre el enlace realizado el 10 
de agosto, en donde la Institución emitió un pronunciamiento archivando el proceso 




Por la tanto para la institución es una Oportunidad Media porque si se cumple con 
la  Ley de Telecomunicaciones. 
 
2.1.1.4 FACTOR TECNOLÓGICO 
 
 
Ing. Verónica Yerovi 
Directora Nacional de Servicios de Telecomunicaciones. 
 
En la actualidad la tecnología avanzando favorablemente ya que crea oportunidades 




El Internet es uno de los mecanismos que utiliza la sociedad para realizar diferentes 
actividades. 
 
Tenemos una estructura de los elementos que constituyen para brindar al servicio de 
Internet ahora también el Intranet. 
 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones ha facilitado para el Ecuador una 
tecnología más amplia y mejorada para la satisfacción de la sociedad. 
 
Según un estudio previo en el Ecuador el mercado de telefonía móvil se ha 
desarrollado significativamente en los últimos años ya que en la actualidad está en 
un porcentaje de 93%. 
 
A continuación presento datos estadísticos y la distribución de mercado del año 
2010, dan cuenta de los siguientes resultados. 
  
PORTADOR 







Fuente: Estadística SUPERTEL 
 
Debemos saber que la tecnología ha facilitado operaciones técnicas en Este 
Organismo ya que la Dirección Nacional de Telecomunicaciones está en 
coordinación con la Dirección de Tecnología de la Información implementando la 
base de datos de los servicios de Telecomunicaciones y que están ejecutando 




Es una Oportunidad Alta determinando que para el desarrollo del País y de las 
Instituciones tanto privadas como públicas se benefician de la Tecnología que existe 
en el Ecuador aunque sea un país subdesarrollado. La SUPERTEL avanza con 
proyecciones tecnológicas avanzadas como por ejemplo: la Televisión Digital 
Terrestre. 
 
2.1.1.5 FACTOR DEMOGRAFICO 
 
Debemos saber que la densidad poblacional en el Ecuador asciende a 14.483.499 
personas habitantes Según datos publicados por el INEC sobre el censo de 
población y vivienda 2010, mostró ciertas peculiaridades de la evolución del 
comportamiento del país y que refleja también una mejora y tendencia de 
comportamiento a tener una demografía propia de un país desarrollado. 




La Matriz de la Superintendencia de Telecomunicaciones Edificio Olimpo está 
ubicada en un sector donde no existe mucha delincuencia, contaminación y ruido. 
Su dirección es 9 de Octubre N27-79 y Berlín. 
 
Los que integran la Institución con Delegaciones y Regionales son en total 288 
funcionarios que están comprometidas y prestos a colaborar, trabajar de una manera 
muy eficiente y con gran esfuerzo.  
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones está organizada:  
 
 Administración Central con sede en la ciudad de Quito  




Es una Oportunidad Alta antiguamente los que pertenecían a esta institución eran 
pocos pero hoy en la actualidad aumentado notablemente. Lo que quiere decir que 
existen más personas que han tenido oportunidad de ocupar una plaza más de 
trabajo. Y su ubicación es adecuada y los directivos son altamente preparados. 
  
INTENDENCIAS Y DELEGACIONES PROVINCIA 
 
Intendencia Regional Norte 
Carchi, Imbabura, Pichincha, Cotopaxi, Napo, 
Sucumbíos, Francisco de Orellana, Esmeraldas y 
Santo Domingo de los Tsáchilas. Su sede es la 
ciudad de Quito. 
Intendencia Regional Costa 
Guayas, El Oro, Los Ríos y Santa Elena. Su sede 
es la ciudad de Guayaquil.  
Intendencia Regional Sur 
Loja, Azuay, Cañar, Zamora Chinchipe y Morona 
Santiago. Su sede es la ciudad de Cuenca.  
Delegación Regional Centro 
Tungurahua, Chimborazo, Bolívar y Pastaza. Su 
sede es la ciudad de Riobamba.  
Delegación Regional Manabí Manabí. Su sede es la ciudad de Portoviejo.  
Delegación Insular Galápagos 
Galápagos. Su sede es la ciudad de Puerto Ayora, 






“Son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las cuales se 
pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la 
empresa en sí, según Philip Kotler también los competidores, intermediarios, clientes 
y públicos. A partir del análisis del Microambiente nacen las fortalezas y las 
debilidades de la empresa”.39 
 
Los factores que nos ayudara al análisis respectivo para mejores resultados en 
nuestra investigación son: 
 
 Clientes o Usuarios 
 Proveedores  
 Organismos de Control 
 
2.1.2.1 Clientes / Usuarios 
 
Los clientes/usuarios forman parte indispensable de la Institución pues los que 
pertenecemos a ella debemos dar un servicio de calidad ya que en gran medida la 
organización espera un grado de satisfacción que tengan los usuarios. Todos los 
que tratamos directamente con clientes / usuarios tenemos una gran 
responsabilidad, ya que somos la imagen que el cliente / usuario recibe de nuestra 
empresa. 
 
En la Superintendencia de Telecomunicaciones se realizó encuestas a dos tipos de 
clientes, internos (funcionarios) y externos (usuarios). Que nos ayudan a determinar 
cuáles son las falencias que existen en la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa. Ejemplo de punto clave para la satisfacción del cliente:40 
 
 









1. ¿Cómo se considera Ud. Los servicios que brinda la Dirección Nacional 




ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MUY BUENA 15 29% 
BUENA 32 62% 
REGULAR 5 10% 






El 62% de los usuarios considera que es buena los servicios que presta la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa  de la Superintendencia de Telecomunicaciones 
esto quiere decir que existe una opinión positiva por parte de los encuestados, 
















ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
BUROCRATICOS 15 29% 
AGILES 18 35% 
CON DEMORA 19 37% 




El 37% de los usuarios consideran que el tiempo de respuesta a los tramites no son 
factibles  puesto que se determina que existe demora esto provoca un mal 
funcionamiento dentro de la Dirección Nacional Financiera-Administrativa y a su vez 
una mala imagen institucional ya que depende de los usuarios como miren y opinen 
a la Organización, el 29% piensan que son burocráticos, es decir,  los tramites son 
largos y tediosos esto indica un descontento por parte del usuario, por lo tanto es 










3. ¿Conoce todos los servicios que presta la Dirección Nacional Financiera-




ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
TOTALMENTE 13 25% 
MEDIANAMENTE 29 56% 
DESCONOCE 10 19% 





El 56% de los usuarios conoce medianamente los servicios que presta la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa y el 19% desconoce entonces esto nos permite 






TOTALMENTE MEDIANAMENTE DESCONOCE 




4. Los reclamos que presenta a la Dirección Nacional Financiera-Administrativa de 
la SUPERTEL son: 
 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
CONSTANTES 6 12% 
ESPORADICOS 28 54% 
NO PRESENTA 18 35% 






El 54% de los usuarios consideran que los reclamos que se presenta a la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa son esporádicos, esto quiere decir que en 
ocasiones demuestran las personas una insatisfacción por el  servicio, ya que según 
observación directa no se han tomado medidas adecuadas para mejorar estos 
reclamos y disminuya la misma, mientras que el 12% han contestado que son 










5. Los procedimientos para la atención a los trámites que realiza la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
EXTENSOS 30 58% 
MINIMOS 15 29% 
DESCONOCE 7 13% 




El 30% de los usuarios consideran que los procedimientos son extensos, el 29% 
dicen que son mínimos y el 13% desconoce entonces los procesos de  la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa deben ser analizadas para dar un tratamiento 
















ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
EXCELENTE 1 2% 
MUY BUENA 3 6% 
BUENA 7 13% 
LENTOS 14 27% 
OBSOLETOS 1 2% 
DESCONOCE 26 50% 






El 50% de los usuarios desconocen los equipos y materiales de Oficina que ocupa la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, mientras que el 27% mencionan que son lentos esto provoca 
demora y hasta disconformidad para las personas que utilizan estos equipos y 






















Proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o a una 
comunidad. El término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar 
lo necesario para un fin.41 
 
“El derecho a la devolución del IVA a los proveedores del sector público 
(instituciones del Estado y empresas públicas que percibían ingresos exentos de 
Impuesto a la Renta con anterioridad a la reforma establecida mediante la ley de 
empresas públicas vigente desde noviembre del año 2009) se configura por la 
declaración de ventas con tarifa 0% de IVA realizadas a instituciones del Estado y 
empresas públicas (cuyos ingresos eran exentos de Impuesto a la Renta con 
anterioridad a la reforma efectuada por la Ley Orgánica de Empresas Públicas)  
entre el 1ro de enero de 2008 y 31 de octubre de 2009. A partir del 1ro de noviembre 
de 2009 las entidades, organismos y empresas públicas pagarán en todas sus 
adquisiciones el 12% de IVA y por ende los proveedores no podrán beneficiarse de 
la devolución del IVA”.  42 
  
1. Los requerimientos que Ud. proporciona a la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa de la SUPERTEL los entrega: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
OPORTUNAMENTE 12 80% 
CON DEMORA 0 0% 
PARCIALMENTE A 
TIEMPO 3 20% 
TOTAL 15 100% 
 









EL 80% de los proveedores encuestados contestan que entregan lo requerido por 
parte de la Dirección Nacional Financiera-Administrativa de manera oportuna, 3% 
parcialmente a tiempo mencionan que es por causa de algunas cuestiones de 
transporte y otros aspectos que  inesperadamente se presentan. Por lo tanto es una 
OPORTUNIDAD ALTA 
 
2.  Los documentos que exige la SUPERTEL para el servicio que Ud.  Presta son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
EXCESIVA 10 67% 
MODERADA 5 33% 
SIMPLE 0 0% 




El 67% de los proveedores responden que los documentos que exige la Institución 



















3. La calidad de los productos que entrega a la SUPERTEL son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
BUENA CALIDAD 14 93% 
MEDIANA CALIDAD 1 7% 
BAJA CALIDAD 0 0% 




El 93% de los proveedores entregan productos de buena calidad y en buenas 
condiciones puesto que es una forma de continuar con un contrato y hasta una 
buena imagen como empresa proveedora por el servicio o bien que ofrece, el 7% es 
de mediana calidad lo que quiere decir que es una OPORTUNIDAD ALTA. 
 
4. El tiempo y forma de pago por el servicio que Ud. presta a la SUPERTEL son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
DE CONTADO O 
INMEDIATO 0 0% 
HASTA 15 DIAS PLAZO 0 0% 
MAS DE 15 DIAS 15 100% 















El 100% de los proveedores consideran que el tiempo de pago por parte de la 
SUPERTEL  existe demora ya que a partir de dejar la factura sobrepasa los 15 días 
en donde están inconformes, cabe mencionar que en la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa tienen como política que a partir de la fecha de recepción 
de la factura el proceso para el respectivo pago son de 10 días laborables para 
cancelar el valor. Por lo tanto es una AMENAZA ALTA. 
 
5. Con que frecuencia entrega usted requerimientos a la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
DIARIA 0 0% 
SEMANAL 6 40% 
MENSUAL 9 60% 





El 60% de los proveedores entregan los productos semanalmente y el 40% 
semanalmente  lo que es una OPORTUNIDAD MEDIA. 
DE CONTADO O 
INMEDIATO 
HASTA 15 DIAS 
PLAZO 













La Dirección Nacional Financiera-Administrativa de la Matriz Superintendencia de 
Telecomunicaciones  (Edif. Olimpo) no tiene competencia debido a que es la  
encargada de administrar todo los recursos financieros existentes en al Institución. 
Además mantiene un control y comunicación constante con las unidades financieras 
en las distintas Delegaciones y Regionales existentes en el país. Por lo tanto es una 
OPORTUNIDAD ALTA. 
 
2.1.2.4 Organismos de Control y Normativa 
 
Dentro de los Organismos que regulan el buen funcionamiento de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones., tenemos: 
 
- Contraloría General del Estado (realiza auditorías al departamento 
administrativo financiero y recursos humanos), 
- Ministerio de Finanzas (Asignan el presupuesto a la SUPERTEL), 
- Función de Transparencia y Control Social (FTCS), 
- Constitución de la República del Ecuador 
- Ley Orgánica de Responsabilidad y Transparencia Fiscal, 
- Ley Orgánica de Servicio Público (LOSEP), 




Los Organismos de control son aquellos que verifican el cumplimiento de las 
funciones que realiza la Superintendencia de Telecomunicaciones como es la 
Contraloría General del Estado y el Ministerio de Finanzas, ya que cabe mencionar 
que la SUPERTEL también es un Organismo de Control. Además tenemos la 







2.2 ANÁLISIS INTERNO 
 
Un análisis interno consiste en el estudio o análisis de los diferentes factores o 
elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de: 
 
 Evaluar los recursos con que cuenta una empresa para, de ese modo, 
conocer el estado o la capacidad con que cuenta. 
 Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese modo, diseñar estrategias que 
permitan potenciar o aprovechar las fortalezas, y estrategias que permitan 
neutralizar o eliminar las debilidades.43 
 
Se realizó encuestas para determinar la situación actual de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones en todas sus capacidades a continuación serán analizadas 

















NO LO APLICA 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
TOTALMENTE 14 64% 
OCASIONALMENTE 7 32% 
NO LO APLICA 1 5% 





El 64% de los funcionarios conocen totalmente la misión y visión de la SUPERTEL y 
es aplicada cuando realizan sus funciones eficientemente para el progreso de la 
Institución, el 32% ocasionalmente y el 5% no lo aplica. Por lo tanto es una 
FORTALEZA MEDIA. 
 




ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
TOTALMENTE 11 50% 
OCASIONALMENTE 11 50% 
NO LO APLICA 0 0% 





El 50% de los funcionarios aplican los valores, políticas y estrategias institucionales 
lo que permite cumplir con los objetivos de la Institución y cada vez mas acercarse a 
ser un Organismo de Control referente del Ecuador  y el 50% lo aplican 
















3. ¿Conoce Ud. la Estructura Organizacional de la Institución?  
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
TOTALMENTE 14 64% 
PARCIALMENTE 8 36% 
DESCONOCE 0 0% 




El 64% de los funcionarios conocen la Estructura Organizacional de la SUPERTEL 
ya que tienen claro cómo deben proceder en sus funciones y el 36% conocen 
parcialmente lo que nos muestra que debe existir una estrategia para que la gente 
se motive y sepa cómo está estructurada la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. Por lo tanto es una FORTALEZA MEDIA. 
 
4. ¿Conoce y aplica  la distribución de funciones dentro de la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa? 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
TOTALMENTE 13 59% 
PARCIALMENTE 8 36% 
DESCONOCE 1 5% 















El 59% de los funcionarios conoce totalmente y aplica la distribución de funciones en 
la Dirección Nacional Financiera-Administrativa porque es su trabajo y tienen un 
compromiso con la Institución, el 36% parcialmente por varios aspectos el ambiente 
laboral, la comunicación u otros factores que afecten a la misma y el 5% desconoce. 
Por lo tanto es una FORTALEZA MEDIA. 
 
5. ¿Cómo considera el espacio físico donde Ud. labora? 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
APROPIADO 8 64% 
NO APROPIADO 14 36% 





El 64% de los funcionarios consideran que el espacio físico no es apropiado  y el 8% 


















6. EL estilo de Liderazgo que tiene su Jefe inmediato en relación a su trabajo es: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
DEMOCRATICO O 
PARTICIPATIVO 9 41% 
AUTOCRATICO O 
IMPOSITIVO 13 59% 
LIBERAL 0 0% 




El 59% de los funcionarios consideran que el estilo de liderazgo del jefe inmediato es 
autocrático lo que quiere decir que es el único que toma las decisiones no pide 
criterio ni opinión al los que pertenecen a la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa y el 41% responden a las encuestas que el líder es democrático. Por 
lo tanto es una DEBILIDAD MEDIA. 
 
7. La comunicación que usted mantiene con su Jefe y compañeros de trabajo la 
considera: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MUY BUENO 9 41% 
BUENO 12 55% 
REGULAR 1 5% 

















El 41% de los funcionarios consideran que la comunicación en la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa es muy buena mientras que el 55% mencionan que es 
buena ya que uno de los factores que afecta la comunicación es el individualismo en 
el trabajo y el 5% regular. Por lo tanto es una DEBILIDAD MEDIA. 
 
8. La motivación que existe para desempeñar sus actividades laborales son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MUY BUENO 7 32% 
BUENO 10 45% 
REGULAR 5 23% 




El 32% de los funcionarios consideran que la motivación dentro del área es muy 

















tiene un líder autocrático no pueden tener una motivación sublime para trabajar y el 




9. El control que tiene la Institución con respecto a sus actividades es: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
NORMAL 15 68% 
RIGUROSO 7 32% 
NO HAY CONTROL 0 0% 




El 68% de los funcionarios señalan que existe un control normal sobre las 
actividades que realizan y el 32% consideran que es riguroso. Por lo tanto es una 
FORTALEZA ALTA. 
 
10. Los Indicadores de Gestión que tienen en el Área para el control son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
ADECUADOS 12 55% 
NO ADECUADOS 10 45% 















EL 55% de los funcionarios consideran que los indicadores de gestión son 
adecuados lo que permite evaluar el desempeño y medir los resultados y el 45% 




11. De qué forma Ud. presenta los informes o reportes de las actividades que 
realiza: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
PERIODICO 13 59% 








El 59% de los funcionarios presenta sus reportes de sus actividades periódicamente 
y el 41% ocasionalmente. Por lo tanto es una DEBILIDAD MEDIA en donde cabe 
mencionar que las personas deben tener una conciencia y compromiso de realizar 

















12. ¿En qué tiempo la Institución realiza una Evaluación de Desempeño? 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
1 VEZ PO AÑO 20 91% 
1 VEZ CADA 2 
AÑOS 1 5% 
NO EXISTE 1 5% 




El 91% de los funcionarios contestan que la Evaluación de Desempeño lo realizan 
es 1 vez por año, el 5% 1 vez cada dos años y el 5% dicen que no existe. Por lo 




13. Considera Ud. que el presupuesto asignado para su Área. 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
ES OPTIMO 7 32% 
ES RAZONABLE 15 68% 
ES SUFICIENTE 0 0% 




1 VEZ PO AÑO 









El 68% de los funcionarios consideran que el presupuesto asignado a la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa es razonable en donde pueden cubrir sus 
necesidades pero no en su totalidad y el 32% señala que es óptimo entonces es una  
FORTALEZA MEDIA. 
 
14. La remuneración que Ud. percibe por sus actividades laborales. 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
JUSTO 22 100% 
BAJO 0 0% 




El 100% de los funcionarios consideran que la remuneración que perciben es justo lo 

















15. Considera Ud. como funcionario que los servicios que brinda la Dirección 
Nacional  Financiera-Administrativa son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
ADECUADOS 21 95% 
NO ADECUADOS 0 0% 
DEFICIENTE 1 5% 





El 95% de los funcionarios consideran que la atención que presta la DFA es 




16. Los equipos y materiales que usted dispone para realizar sus funciones son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MODERNOS 14 64% 
DESACTUALIZADOS 8 36% 
OBSOLETOS 0 0% 















El 64% de los funcionarios consideran que los equipos son modernos mientras que 
36% señalan que son desactualizados que no permiten un trabajo eficaz. Por lo 
tanto es una FORTALEZA MEDIA. 
 
17. La Institución cuenta con un Sistema Informático. 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
EXCELENTE Y 
ACCESIBLE 6 27% 
MEDIANAMENTE 
ACCESIBLE 16 73% 
NO FUNCIONA 0 0% 




El 73% de los funcionarios consideran que la Institución cuenta con un sistema 
informático medianamente accesible y el 27% de las personas señalan que es 



















2.2.10 TALENTO HUMANO 
 
18. La Capacitación que Ud. recibe para realizar sus funciones son: 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MUY BUENO 6 27% 
BUENO 6 27% 
REGULAR 10 45% 




El 45% de los funcionarios encuestados señalan que la capacitación que recibe es 
regular lo que ocasiona un mal funcionamiento en el área donde desempeña sus 
actividades, el 27% consideran que es muy buena y el 27% buena. Por lo tanto es 
una DEBILIDAD MEDIA. 
 
19. ¿Recibe Usted capacitación para realizar su trabajo en forma? 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
CONTINUAMENTE 
(CADA 2 MESES) 2 9% 
ESPORADICAMENTE (1 
VEZ AL AÑO) 11 50% 
NO RECIBE 
CAPACITACION 9 41% 














El 50% de los funcionarios recibe capacitación esporádicamente ya cabe mencionar 
que según observación directa reciben capacitación solo las personas de altos 
niveles lo que es indispensable y prioritario que estén altamente preparados para las 
toma de  decisiones pero los que ocupan puestos de menor rango no les toman en 
cuenta, el 41% no recibe capacitación y el 9% tiene una capacitación continua. Por 
lo tanto es una DEBILIDAD MEDIA. 
 
20. ¿El ambiente laboral del área en que trabaja lo considera? 
 
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE 
MUY BUENO 7 32% 
BUENO 12 55% 
REGULAR 3 14% 




El 32% de los funcionarios consideran que el ambiente laboral es muy bueno, 
mientras que el 55% señala que es bueno cabe mencionar que el  comportamiento 





(CADA 2 MESES) 
ESPORADICAMEN













desempeñar eficazmente las actividades asignadas y el 14% es regular. Por lo tanto 
es una DEBILIDAD MEDIA. 
 
2.3 ANÁLISIS FODA 
 
“FODAes una herramienta de análisis estratégico, que permite analizar elementos 
internos o externos de programas y proyectos. 
 
El FODA se representa a través de una matriz de doble entrada, llamado matriz 
FODA, en la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos. 
En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables del 
programa o proyecto y los factores externos, considerados no controlables.44 
Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al 
programa o proyecto de otros de igual clase. 
 
Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en 
el entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas. 
 
Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando 
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse. 
 
Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que 
pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario diseñar 




 las fortalezas deben utilizarse 
 las oportunidades deben aprovecharse 
 las debilidades deben eliminarse y 
 las amenazas deben sortearse 





2.3.1 MATRIZ  DE IMPACTO EXTERNA  
FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO 
MACRO AMBIENTE Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
FACTOR SOCIAL Y POLITICO 
 
 
         
Desempleo y Delincuencia (5)    X   5-A   
Pobreza (5)    X   5-A   
FACTOR ECONOMIVO          
Inflación (5)    X   5-A   
Producto Interno Bruto PIB (3)     X   3-A  
Petróleo (3)      X   1-A 
Tasa de Interés Activa (3)     X   3-A  
Tasa de Interés Pasiva (1)      X   1-A 
FACTOR LEGAL (3)  X      3-O  
FACTOR TECNOLOGICO (5) X         5-O   
FACTOR DEMOGRAFICO (5) X            5-O   
MICROAMBIENTE 
 
         





         
Servicios que brinda a los usuarios la DFA (3)  X      3-O  
Tiempo de respuesta a los tramites (3) 
 
    x   3-A  
Conocimientos de los servicios que presta la DFA (3) 
 
    x   3-A  
Reclamos que presentan a la DFA (3)         X       3-A   
Procedimientos para la atención a tramites (3)         X       3-A  

























 PROVEEDORES          
La atención a los requerimientos de la DFA (5) 
 
X      5-O   
Los requisitos que exige la SUPERTEL (3) 
 
    x   3-A  
Calidad de productos (5) 
 
X      5-O   
Tiempo y forma de pago (5) 
 
   X   5-A   
Frecuencia en la entrega de productos (3) 
 
 
 x      3-O  
COMPETENCIA  (5) 
 
x      5-O   





2.3.2 MATRIZ DE IMPACTO INTERNA 
FACTORES 
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO 
Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
 
CAPACIDAD DE PLANIFICACIÓN 
         
 
























CAPACIDAD DE ORGANIZACIÓN 
         
 



















Distribución del espacio físico (3) 








CAPACIDAD DE DIRECCIÓN 
         
 
Liderazgo del jefe inmediato (3) 








Comunicación con  entre el jefe inmediato y sus 
subalternos (3) 








Motivación de parte de los superiores  (3) 








CAPACIDAD DE CONTROL 
         
 
Control de las actividades de trabajo (5) 
 
X 













CAPACIDAD DE EVALUACIÓN 
 
         
 
Periodicidad en la presentación de Informes o reportes 
laborables.  (3) 








Tiempo de Evaluación de Desempeño (5) 
 
X 









         
 









Remuneración al funcionario (5) 
 
X 























         
 









Sistemas informáticos (3) 








CAPACIDAD, DE TALENTO HUMANO 
         
 
Capacitación para realizar las actividades asignadas. 
(3) 








El tiempo que reciben capacitación los funcionarios (3) 
 








Ambiente laboral de trabajo.. (3) 






















2.3.3MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
 
En la matriz de aprovechabilidad permite relacionar las fortalezas de más 
alto impacto y las oportunidades más relevantes que ofrece el medio 
ambiente, para entregar a la institución una herramienta de gestión que 



















































































































































































































































































































)   
 








3 19 3 
 














Conocimiento del organigrama 
estructural SUPERTEL (3) 










Distribución de funciones y 
responsabilidades(3) 




3 17 5 
 









1 11 9 
 
Indicadores de Gestión existentes en 
el área.(1) 




1 11 8 
 
Tiempo de Evaluación de Desempeño 
(5) 




1 9 10 
 




3 19 4 
 
Remuneración del funcionario.(5) 




1 9 11 
 
Equipos y Materiales Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa.(3) 




1 15 7 
 
Servicios que ofrece la  Dirección 
Nacional Financiera-
Administrativa.(Funcionarios) (5) 

















































2.3.4 MATRIZ DE VULNERABILIDAD.- Se presentan los aspectos negativos internos y externos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones de la Dirección Financiera lo que nos permite realizar una confrontación entre las debilidades y amenazas. 
DIRECCION NACIONAL 
FINANCIERA-ADMINISTRATIVA 




























































































































































































































































































































































































































































































































)   
 
Distribución del espacio físico. (3) 
(3) 1 
 
  1 













Liderazgo del jefe inmediato. (3) 













Comunicación entre jefe y subordinados. (3) 


















































Capacitación para la realización de sus 
actividades.(3) 

















Tiempo en que reciben capacitación los 
funcionarios.(3) 













Ambiente laboral de trabajo. (3) 




























































2.3.5 HOJA DE TRABAJO FODA 
 
Al elaborar la hoja de trabajo FODA nos permite realizar un listado de las fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas que influye sobre la organización tanto 
interna como externa. 
 
DIRECCION NACIONAL FINANCIERA-ADMINISTRATIVA (DFA) 
 
AMBIENTE INTERNO AMBIENTE EXTERNO 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
 
F1  Los servicios que ofrece la DFA  es 
adecuada. 
 
F2 La aplicación objetivos. Políticas y 
estrategias institucionales. 
 
F3 Misión y Visión Institucional. 
 
F3 Organigrama Estructural de la SUPERTEL. 
 
F4 El presupuesto asignado al área. 
 
F5 La distribución de funciones y 
responsabilidades son adecuadas. 
 
O1 Los servicios que brinda a los usuarios la 




O3 Organismos de control y la normativa 
 
O4  Legal 
 





D1 El Sistemas informáticos 
 
D2  El estilo de liderazgo.  
 
D3Falta de capacitación para la realización de 
las actividades. 
 
D4 Falta de comunicación entre el jefe 
inmediato y compañeros de trabajo. 
 
D5 No existe un ambiente laboral adecuado. 
 
D6 Motivación por parte de los superiores. 
 






A1 Existe demora en los trámites solicitados a 
la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa por parte de los usuarios. 
 
A2  Existen reclamos a la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa y no habido 
respuesta o soluciones a la misma. 
 
A3 Los procedimientos para la atención a 
tramites es muy largo y tedioso. 
 
A4 Existe tardanza en el pago a los 
proveedores.  
 
A5 No existe un conocimiento total por parte 
de los usuarios internos sobre el servicio que 








             INTERNA                                EXTERNA 
OPORTUNIDADES 
 





O3 Organismos de control y la normativa 
 
O4  Legal 
 




A1 Tiempo de respuesta a los trámites por parte de la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa. 
 
A2   Existen reclamos a la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa y no habido respuesta o soluciones a la misma. 
 
A3 Los procedimientos para la atención a tramites es muy largo y 
tedioso. 
 
A4 Existe tardanza en el pago a los proveedores.  
 
A5 No existe un conocimiento total por parte de los usuarios 






F1  Los servicios que ofrece la DFA  es adecuada. 
 
F2 La aplicación objetivos. Políticas y estrategias 
institucionales. 
 
F3 Misión y Visión Institucional. 
 
F3 Organigrama Estructural de la SUPERTEL. 
 
F4 El presupuesto asignado al área. 
 




F1-O1-O2 Cursos de atención al cliente para brindar un 
servicio eficaz y eficiente. 
F2-F3-O1 Establecer reuniones semestrales con los 
funcionarios y una autoridad competente para valorizar su 
conocimiento sobre los objetivos, políticas, estrategias, la 
misión y Visión de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
F3-O2-O4 Diseñar un sistema de  información que permita 
difundir 
El Organigrama Estructural de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones para socializar y democratizar los 
criterios. 
F4-O5 Elaborar un cuadro de seguimiento de inversiones 
para adquirir un bien y  aplicar el presupuesto de manera 
eficaz. 
F5-O1 Mediante estudios análisis protocolizados 
estandarizar y actualizar las funciones de cada uno de los 











F1-A1 Establecer procesos adecuados para los tramites que están 
paralizados. 
 
F2-A2 Diseñar un Manual de Procedimientos para la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa y someterle a la socialización 
respectiva. 
 
F3-F4-A3 Realizar un levantamiento de procesos que permita 
evaluar los procedimientos que deberán eliminarse para que no 
existan tramites tediosos y largos. 
 
F4-A4-A5 Establecer charlas continuas sobre Ética Profesional.  
 
F5 Gestionar por parte de la máxima autoridad de la DFA para la 








             INTERNA                                EXTERNA 
   OPORTUNIDADES 
 





O3 Organismos de control y la normativa 
 
O4  Legal 
 




A1  Tiempo de respuesta a los trámites por parte de la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 
A2  Existen reclamos a la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa y no habido respuesta o soluciones a la 
misma. 
 
A3 Los procedimientos para la atención a tramites es 
muy largo y tedioso. 
 
A4 Existe tardanza en el pago a los proveedores.  
 
A5 No existe un conocimiento total por parte de los 








D1 El Sistemas informáticos 
 
D2  El estilo de liderazgo.  
 
D3 Falta de capacitación para la realización de las actividades. 
 
D4 Falta de comunicación entre el jefe inmediato y 
compañeros de trabajo. 
 
D5 No existe un ambiente laboral adecuado. 
 
D6 Motivación por parte de los superiores. 
 







D1-O1-O2 Actualizar trimestralmente los sistemas acorde 
a los cambios institucionales para que así las Intendencias 
y Delegaciones tengan información veraz y confiable. 
 
D2-O1 Establecer reuniones de Integración para que exista 
participación entre el jefe inmediato y sus subordinados. 
 
D3-O2-O4 Programar capacitaciones para cada uno de los 
funcionarios que integran la  Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa sean de mayor y menor rango. 
 
D4-D5-O1 Establecer talleres de motivación  y liderazgo 
para que exista un trabajo en equipo y no el individualismo 
como suele pasar en la DFA. 
 
D7 Elaborar un informativo sobre leyes y reglamentos de la 








D1-A1 Definir políticas de tiempo en la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa para disminuir la 
misma. 
 
D2-A2 Cursos de Motivación a todos los que pertenecen 
a la DFA. 
 
D3-D4-A4 Mejorar y Desarrollar indicadores en base a 
las actividades que realiza la DFA. 
 
D5-D6-A5  Socializar las opiniones y actitudes para que 
los funcionarios acojan los elementos socioculturales y lo 
integre a su personalidad. 
 
D7 Implementar un aula virtual específica para la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa ya que 









F1-O1-O2 Cursos de atención  al cliente para brindar un servicio eficaz y eficiente ya 
que al servirle satisfactoriamente el usuario o cliente se lleva una imagen favorable 
de la Institución. 
 
F2-F3-O1 Establecer reuniones semestrales con los funcionarios y una autoridad 
competente para valorizar su conocimiento sobre los objetivos, políticas, estrategias, 
la misión y Visión de la Superintendencia de Telecomunicaciones. Y obtener un  
compromiso por parte de los funcionarios hacia dónde se quiere llegar como 
Institución cumpliendo a cabalidad las actividades asignadas. 
 
F3-O2-O4 Diseñar un sistema de  información que permita difundir el Organigrama 
Estructural de la Superintendencia de Telecomunicaciones para socializar y 
democratizar los criterios. 
 
F4-O5 Elaborar un cuadro de seguimiento de inversiones para adquirir un bien y  
aplicar el presupuesto de manera eficaz aprovechando los recursos. 
 
F5-O1 Mediante estudios y análisis protocolizados estandarizar y actualizar las 





F1-A1 Establecer procesos adecuados para los tramites que están paralizados. 
Permitiendo que existan menos reclamos a la Dirección Nacional Financiera 
Administrativa por tramites que no se han concluido y una satisfacción por parte del 
usuario. 
 
F2-A2 Diseñar un Manual de Procedimientos para la Dirección Nacional Financiera-





F3-F4-A3 Realizar un levantamiento de procesos que permita evaluar los 
procedimientos que deberán eliminarse para que no existan tramites tediosos y 
largos. 
 
F4-A4-A5 Establecer charlas continuas sobre Ética Profesional ya que esto ayuda a 
concientizar a las personas sobre como realizan sus funciones y que valores  no le 
están aplicando adecuadamente. 
 
F5 Gestionar por parte de la máxima autoridad de la DFA para la adquisición de 
equipos de impresión Matricial para la Tesorería esta estrategia provocaría 





D1-O1-O2 Actualizar trimestralmente los sistemas acorde a los cambios 
institucionales para que así las Intendencias y Delegaciones tengan información 
veraz y confiable. 
 
D2-O1 Establecer reuniones de Integración para que exista participación entre el jefe 
inmediato y sus subordinados. 
 
D3-O2-O4 Programar capacitaciones para cada uno de los funcionarios que integran 
la  Dirección Nacional Financiera-Administrativa sean de mayor y menor rango. 
 
D4-D5-O1 Establecer talleres de motivación  y liderazgo para que exista un trabajo 
en equipo y no el individualismo como suele pasar en la DFA. 
 
D7 Elaborar un informativo sobre leyes y reglamentos de la Institución ya que las 








D7 Implementar un aula virtual específica para la Dirección Nacional Financiera-


















D1-A1 Definir políticas de tiempo en la Dirección Nacional Financiera-Administrativa 
para disminuir la misma. 
 
D2-A2 Cursos de Motivación a todos los que pertenecen a la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. Lo que permitirá a las personas trabajen con gracia y sus 
actividades sean efectivas en beneficio de la Institución. 
 
D3-D4-A4 Mejorar y Desarrollar indicadores en base a las actividades que realiza la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 
D5-D6-A5  Socializar las opiniones y actitudes para que los funcionarios acojan los 


































DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO  
 
3.1 DEFINICION DEL  DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
 
Conjunto de análisis, decisiones, y acciones que una organización lleva a cabo para 
crear y mantener ventajas competitivas”45 
 
“El Direccionamiento Estratégico es el punto en el cual se define lineamientos 
tomando como partida ¿Dónde Estamos? y ¿Cómo estamos?, y desde allí 
desarrollar actividades que se van a emprender en un periodo de 5 o más años, en 
donde se da solución a preguntas: Qué se debe hacer? Hacia dónde vamos?  y 
Cómo se debe llegar hasta allá? 
 
Una vez que se ha definido la realidad interna de la organización y la relación con su 
entorno, la planificación precisa una fase de programación (se definen planes y 
programas), orientada al trazado de la misión, visión y objetivos estratégicos. 
El direccionamiento estratégico constituye el planteamiento de un rumbo, un 
horizonte que se fija para la organización. 
 
Lineamientos del Direccionamiento Estratégico  
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Este direccionamiento lo integran varios elementos que son: 
 
 Matriz Axiológica (Principios y Valores) 
 Misión  
 Visión 




 Mapa Estratégico. 
 Plan Operativo Anual”46 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones para crecer debe tener claro hacia 
dónde va para esto los miembros de la Institución deben estar comprometidos y para 
hacerlo deben conocer plenamente la Visión y cumplir con la Misión. 
 
3.2 MATRIZ AXIOLÓGICA DE PRINCIPIOS Y VALORES 
 
“Según el libro “Guía práctica de administración y control para bancos y financieras” 
de Juan Villacís, este define a los principios como el conjunto de valores, creencias, 
normas que regulan la vida de una organización y que constituyen la norma de vida 
de la empresa y el soporte de la cultura organizacional. 
 
Existen siete creencias administrativas dominantes que reflejan los valores de los 
ejecutivos en las compañías exitosas, según como dice el libro: “Planeación y 
Gestión Estratégica” de Humberto Serna Gómez: 
 
 Creencias en ser el mejor. 
 Creencias en la importancia de los detalles de la ejecución, en los frutos y rápidos 
progresos que produce el trabajo bien hecho. 
 Creencias en la importancia de las personas como individuos. 
 Creencias en la calidad y el servicio superior al cliente. 
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 Creencias que la mayoría de los miembros de la organización deben ser 
innovadores; y como corolario, predisposición a apoyarlos en el fracaso. 
 Creencias en la importancia de la informalidad para mejorar la comunicación. 
 Creencia explícita y reconocimiento de la importancia del crecimiento económico y 
de las utilidades. 
 
Las creencias antes mencionadas, son determinadas por los directivos de la 
organización para tomar decisiones adecuadas contando con la participación de 
cada uno de los integrantes. 
 
Los valores son la expresión de la filosofía empresarial convirtiéndose en el eslabón 
más alto de una cadena que desciende a través de los propósitos y las metas, para 
alcanzar finalmente a los objetivos. Los valores son ideas abstractas que guían el 
pensamiento y la acción. 
 
La cultura corporativa y sus creencias vienen a ser el método por el cual se 
comunican y se hacen realidad los valores, los propósitos, las metas y los objetivos. 
Al tomar de referencia estos puntos, se construye un camino entre la misión y la 
visión que fue creada.  
 
En consecuencia los principios y valores soportan la misión, visión y objetivos 
corporativos que se lleven a cabo en una organización”.47 
 
La matriz axiológica es la herramienta administrativa que permite establecer y 
sintetizar los principios y valores institucionales y su afectación en todos los 
involucrados para el desenvolvimiento de la empresa y permite detectar los factores 
que guían el comportamiento de los servidores de la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa.  
 
Conjunto de valores y principios los cuales se desarrollan alrededor de la vida 
organizacional y los grupos de interés con los que interactúan en la consecución y 
logro de objetivos. 
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VALORES DIRECCION NACIONAL FINANCIERA-ADMINISTARTIVA 

























































































































PRINCIPIOS        
Responsabilidad X X X X X X X 
Eficiencia X X X X X X X 
Unidad de Dirección   X  X   
Trabajo en Equipo   X X X   
Efectividad  X X X X X X 
Compromiso X X X X X X X 
VALORES        
Proactividad   X  X X  
Liderazgo   X     
Integridad X X X X X X X 
Excelencia X X X X X X X 
Transparencia X X X X X X X 
Equidad X X X X X X X 
Lealtad X X X X X X X 






La responsabilidad forma parte de la labor humana establece un momento de 
reflexión de orientación hacia las consecuencias de sus actos tanto Estado. 
Sociedad, autoridades, proveedores, funcionarios, clientes o usuarios y los 
Organismos de Control deben ser responsables para que exista bienestar tanto 
externa como interna. 




Los funcionarios deben cumplir con sus obligaciones dentro de la  Dirección 




La eficiencia es la capacidad de lograr con los objetivos y metas planteadas con las 
acciones adecuadas que aplique para alcanzar lo que se propone en beneficio tanto 
individual como institucional. 
 
Las autoridades deben ser una guía cumpliendo a cabalidad sus funciones para que 
los funcionarios se motiven y realicen de mejor manera sus actividades. 
La eficiencia permite aprovechar de mejor manera los recursos que están a su 
disposición. 
El Estado y la Sociedad deben relacionarse eficientemente para el logro de un 
bienestar mutuo, ya que los usuarios y clientes son lo primordial en una institución 
porque se llevan la imagen institucional. Para la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa la eficiencia en un punto indispensable para lograr un servicio de 
calidad. 
 
UNIDAD DE DIRECCION 
 
“Este principio puede expresarse así: un solo jefe y un solo programa para un 
conjunto de operaciones que tienden al mismo fin" 
Henri Fayol 
 
Esto quiere decir que la Dirección Nacional Financiera-Administrativa debe tener una 
condición necesaria para una unidad de acción, de la coordinación de fuerzas para 




funcionarios que integran la DFA como el jefe inmediato ya que tiene un mismo fin 
cumpliendo sus actividades a cabalidad 
 





El trabajo en equipo es importante porque tanto los empleados y las autoridades de 
mayor rango deben unirse para lograr un objetivo planteado que es brindar un 
servicio adecuado al usuario. Ya que la ayuda de todos los que integran la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa  y su participación de criterios las actividades 
pueden fluir de manera rápida y eficiente.  
 
Para el éxito de la institución depende, en gran medida, de la compenetración, 
comunicación y compromiso que pueda existir entre sus empleados.  
 
El miembro del equipo de trabajo debe producir para obtener mejores resultados, 
centrarse en los procesos para alcanzar metas, integrarse con sus compañeros, ser 
creativo a la hora de solucionar problemas, ser tolerante con los demás, tomar en 
cuenta a sus colegas y aceptar sus diferencias, obviar aquellas discusiones que 




La efectividad es hacer realidad algo anhelado,ejecutar, llevar a cabo u obtener 
como resultado. Cuando un individuo practica la efectividad en su trabajo, su tiempo 
rinde mucho más y sus niveles de bienestar aumentan, ya que éste sentirá que está 





Las autoridades y funcionarios deben mantener comunicación y coordinación 
constante y realizar sus actividades de forma eficaz para hacer efectivo los objetivos 
planteados tanto de la DFA como de la Institución. 
 
Los Organismos de Control son indispensables para las instituciones quienes 




Los funcionarios que integran la Dirección Nacional Financiera-Administrativa deben 
actuar con solidaridad en sus actividades a desempeñar mas no por obligación, 
aplicando sus capacidades profesionales de manera eficaz dando satisfacción 
personal e institucional. 
 
Formando un grupo de mejoramiento para la DFA y esto a su vez ofrecer un servicio 







Las autoridades como los empleados deben tener una iniciativa para ser creativos e 
innovadores y buscar soluciones a los problemas que se presentan. 
Los usuarios bene colaborar en las soluciones ya que forman parte importante del 









Deben ser Honestos para realizar sus actividades los funcionarios, las autoridades 
para un mejor funcionamiento. 
 
Además en una sociedad donde se pierden los valores y crece la desconfianza, la 
integridad es un desafío impresionante en los negocios, la familia, el estado y la 
Sociedad en general. 
 
Integridad implica rectitud, bondad, honradez; alguien en quien se puede confiar y 




Es el resultado de un trabajo planificado, organizado y desempeñado con alto nivel 
de calidad. Cómo es generado este nivel de excelencia en el desempeño, por medio 
de establecer cuál o cuáles van a ser nuestros estándares y los niveles mínimos 
aceptables. Para alcanzarlos, debemos fortalecer ciertos valores, que nos generen 








Dentro del Organismo debe existir transparencia, es decir, realizar los trámites y 





Las autoridades de mayor rango deben ser equitativos con sus subalternos para que 
ellos sientan que existe justicia. Lo que permite que los usuarios sientan un 
ambiente de igualdad dentro del área financiera y a su vez de la Institución ya que el 
usuario o cliente es el centro para cumplir con los objetivos planteados. 
 
La equidad nos obliga a comprender que las autoridades no deben indiscriminar  a 
los que tiene puestos de menor rango en donde esto provocaría desmotivación para 




El funcionario que trabaja en la Dirección Nacional Financiera-Administrativa debe 
tener fidelidad con la Institución y para él como persona. Deben cumplir sus 
actividades con gratitud y honor por pertenecer a la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. La lealtad por parte de los empleados, autoridades debe estar 
fijado al bienestar de la  Sociedad, Estado, Organismos de Control y principalmente 







El respeto es la base de toda relación, se debe aplicar con clientes, autoridades, 
proveedores, empleados, organismos de control  ya que ante cualquier situación 
debe prevalecer la buena educación y la cordura. 
 
Aceptar tal y como son las personas, confiando que es una habilidad esencial para 
vivir de manera satisfactoria y llena de significado para desenvolvernos 
armónicamente en la sociedad, valorando a los demás y a nosotros mismos, 










Humberto Serna Gómez dice: “La misión es la formulación de los propósitos de una 
organización que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus 
operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro 
de estos propósitos.”48 
 
Idalberto Chiavenato dice: “La misión de una organización es la razón de su 
existencia. Es la finalidad o motivo de creación de la organización, y la que debe 
servir.”49 
 
Certo Samuel dice: “La misión se define como la declaración más amplia de la 
visión, es ir convirtiendo el sueño en la razón de ser de la organización. Es la 
identidad de la organización; es decir, contiene el encargo o responsabilidad macro 
por el que todos los clientes internos lucharán para hacerla realidad.”50 
 
 
                                                 
48
SERNA Gómez, Humberto. Planeación Gestión Estratégica. Editores Leguis. Bogotá, Colombia. Año 1994. 
49
 CHIAVENATO, Idalberto. Introducción a la Teoría de la Administración 5. Editores McGraw Hill. México, México. Año 2000. 
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La Misión es la razón de ser de la Institución es decir a lo que se dedica y a quien 
sirve con  su funcionamiento. La Superintendencia de Telecomunicaciones tiene 
como Misión lo siguiente:“Vigilar, auditar, intervenir y controlar técnicamente la 
prestación de los servicios de telecomunicaciones, radiodifusión, televisión y el uso 
del espectro radioeléctrico, para que se proporcionen con eficiencia, 
responsabilidad, continuidad, calidad, transparencia y equidad; fomentando los 
derechos de los usuarios a través de la participación ciudadana, de conformidad al 
ordenamiento jurídico e interés general”.  
 
Las preguntas claves que se tomaron en consideración para definir la misión de la 







La Dirección Nacional Financiera-





Manejo de los recursos financieros, 
materiales y servicios administrativos del 
Organismo. 
  









Brindar un servicio adecuado y 
satisfactorio a los usuarios internos y 
externos y lograr el éxito del área 
financiera y a su vez de la Institución 
 
¿Cómo debe realizar sus actividades? 
 
De manera eficiente y eficaz para cumplir  
con el objetivo de la Institución y llegar 




Por lo tanto con el análisis respectivo y la aplicación de las preguntas adecuadas 
para elaborar la Misión de la Dirección Nacional Financiera-Administrativa de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones realizaré la siguiente propuesta con el 
objetivo de mejorar el servicio que brinda y a su vez la satisfacción positiva por parte 
















Idalberto Chiavenato  dice: “La Visión  es la imagen que la organización tiene 
respecto de sí misma y de su futuro. Es el acto de verse en el tiempo y el espacio. 
Toda organización debe tener una visión adecuada de sí misma. En general, la 
visión se orienta más hacia lo que la organización pretende ser que hacia lo que 
realmente es.”51 
 
Humberto Serna dice:”La visión señala rumbo, da dirección, es la cadena o el lazo 
que une en las organizaciones el presente con el futuro.”52 
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MISION 
 
Brindar un servicio de calidad a los 
diferentes trámites necesarios satisfaciendo 
eficientemente a los usuarios internos y 
externos para satisfacer sus requerimientos 
aprovechando los recursos existentes y 










“La Guía Práctica de Administración y Control para Bancos y Financieras”, dice:”La 
visión  es plasmar en un documento el sueño o ideal respecto de dónde la persona o 
organización aspira llegar en un período de tiempo determinado.”53 
 
La Visión es una declaración acerca de lo que su organización quiere llegar a ser. 
Una visión debe potenciar las capacidades de la organización y la imagen de sí 
misma. La Visión le da forma y dirección al futuro de la organización. 
 
Ventajas que tiene el establecer una visión 
 
 Fomenta el entusiasmo y el compromiso de todas las partes que integran 
la organización.  
 Incentiva a que desde el director general hasta el último trabajador que se 
ha incorporado a la empresa, realicen acciones conforme a lo que indica la 
visión. Recordando que los mandos superiores tienen que predicar con el 
ejemplo.  
 Una adecuada visión, evita que se le hagan modificaciones, de lo contrario 
cualquier cambio esencial dejaría a los componentes de la empresa sin 
una guía fiable, fomentando la inseguridad general. 54 
 
La Visión es una declaración acerca de lo que su organización quiere llegar a ser. 
Una visión debe potenciar las capacidades de la organización y la imagen de sí 
misma. La Visión le da forma y dirección al futuro de la organización. 
 
La Superintendencia de Telecomunicaciones tiene como visión lo siguiente:“Ser el 
Organismo Técnico de Control referente del Ecuador, que actúe con transparencia, 
solvencia, excelencia y compromiso social, impulse la innovación tecnológica del 
sector, fomente el acceso universal, la calidad y continuidad de los servicios de 
telecomunicaciones para beneficio de los ciudadanos y desarrollo del país”. 
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Para determinar la visión de la Dirección Nacional Financiera-Administrativa se 
deben realizar las siguientes preguntas: 
 
 
Entonces determinaremos con el respectivo análisis una propuesta para la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa puesto que dentro de la ella  no existe misión ni 
visión lo que nos permite aportar con la Visión para el mejoramiento a futuro tanto de 
la DFA como de la Institución en general. 
PREGUNTAS RESPUESTAS 
 
¿Qué deseamos hacer en el futuro?   
 
Manejar eficientemente los recursos 
financieros y atender ágilmente los 
requerimientos de los usuarios internos y 
externos. 
 
¿Para qué lo haremos? 
 
 
Obtener una buena imagen tanto de la 
Dirección Nacional Financiera-
Administrativa como de la Institución. 
Atender los trámites de manera rápida y las 
solicitudes que se presenten. 
 
¿A quién deseamos servir? 
 
 
A la sociedad, el Estado, funcionarios 
internos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones, usuarios y clientes. 
 
 





¿Qué recursos emplearemos?  
 
Recurso humano altamente calificado y 
sistemas y materiales actualizados y de 
tecnológica avanzada,  para agilitar los 
tramites y acceso rápida de información a 
















“Son los resultados que se esperan o programan alcanzar en un tiempo determinado 
(puede ser en corto, mediano o largo plazo). Los objetivos tienen que ser medibles 
en tiempo, en unidades monetarias, en porcentajes o en cantidades.”55 
 
“Los objetivos deben reunir las siguientes características: 
 
 Claridad.- Un objetivo debe estar claramente definido  
 Flexibilidad.- Los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser 
modificados cuando las circunstancias lo requieran. 
 Medible.- Los objetivos deben ser medibles en un horizonte de tiempo para 
poder determinar con precisión y objetividad su cumplimiento. 
 Realista.- Los objetivos deben ser factibles de lograste  
 Tiempo.- Debe tener un periodo de tiempo”56 
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En el 2017 ser una Dirección líder, eficiente y 
eficaz en el manejo de los recursos financieros 
y materiales con sistemas actualizados y 
modernos para atender los trámites, actuando 
con calidad y transparencia a efectos de 
brindar una información adecuada para la 












3.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 
“Los objetivos específicos son los resultados y beneficios cuantificables esperados 
cuando se lleva a cabo una estrategia”57. Responden a la pregunta: ¿Qué va a lograr 
cada Estrategia? Deben cumplir los siguientes requisitos:  
 
· Medibles, que permitan su seguimiento y evaluación. 
· Apropiados, a los problemas, objetivos generales y estrategias. 
· Temporales, con un período de tiempo específico para alcanzarlos 
· Específicos, para evitar diferentes interpretaciones. 
· Realistas, es decir, alcanzables, con sentido, desafiantes 
 
3.6  POLITICAS 
 
“Las políticas son guías para orientar la acción; son criterios, lineamientos generales 
a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez 
dentro de una organización. 
 
En este sentido, las políticas son criterios generales de ejecución que auxilian el 
logro de objetivos y facilitan la implementación de las estrategias, habiendo sido 
establecidas en función de estas. En ocasiones se confunde a las políticas con las 
reglas, siendo la diferencia que las reglas son mandatos precisos que determinan la 
disposición, actitud o comportamiento, que deberá seguir o evitar en situaciones 
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Desarrollar e Implementar  procedimientos y sistemas que faciliten un 
servicio oportuno y eficiente con estándares de calidad atendiendo  los 





específicas el personal de una empresa; de tal manera que, mientras las reglas son 




“Es la determinación de la misión (propósito fundamental) y de los objetivos básicos 





 Objetivos  
 
 Desarrollar un modelo de gestión de procesos que permita disminuir o 
aumentar la misma para evitar trámites largos y tediosos. 
 Establecer un plan de inversiones de acuerdo a las necesidades de la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa y de la Institución. 
 Implementar un sistema de control sobre las Delegaciones y Regionales para 
que faciliten los documentos correspondientes a la  DFA para su conciliación. 
 Ejecutar el presupuesto asignado de manera adecuada y aprovechar  cada 
uno de las partidas presupuestarias para que el Ministerio de Finanzas no 




 Realizar un levantamiento de procesos para analizar las actividades que 
desempeñan cada uno de los funcionarios dentro de la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
 Elaborar un cuadro de seguimiento de las inversiones para saber lo que sea 
ejecutado y lo que falta por ejecutar y aplicarlo adecuadamente. 
 Gestionar por parte de la autoridad competente que los informes y reportes 
que deben llegar de  las Delegaciones y Regionales a la DFA sean  
entregados a tiempo  antes de cierre de cartera. 
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o Realizar un seguimiento de los procesos que están siendo ejecutados de 
manera oportuna y continua utilizando Indicadores de Gestión. 
o Elaborar un estudio de mercado para saber cuáles son las necesidades 
tanto interna como externas y adquirir lo adecuado optimizando recursos y 
tiempo. 
o Desarrollar seminarios y talleres para obtener un adecuado 
desenvolvimiento de las actividades. 
o Asignar tiempos determinados en cada actividad para despachar los trámites 
y de esta manera evitar quejas tanto los usuarios como los proveedores  por 
pagos que no se realizan por su servicio. 
 
DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO administración de los recursos con que cuenta la empresa. 
 
 Objetivos  
 
 Mantener una comunicación eficaz a nivel nacional (Delegaciones y 
Regionales) sobre los movimientos contables para realizar el respectivo 
procedimiento en la  Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 Mantener una coordinación, trabajo en equipo  entre las unidades que 
integran la Dirección Nacional Financiera-Administrativa para un desempeño 
eficiente. 
 Desarrollar un plan de capacitación (según sus actividades y sobre ética 
profesional) para los funcionarios de la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa. 
 Incrementar una motivación del personal que integra la DFA para mejorar el 
rendimiento de sus funciones a realizar. 
 
 Políticas   
 
 Se actualizara los conocimientos de los funcionarios que tienen puestos de 




 Los funcionarios que manejan el proceso de pliegos que es la Unidad de 
Bienes y servicios deben recibir capacitación constante sobre compras 
públicas. 
 Realizar un análisis constante sobre la eficiencia de los funcionarios que 
integran la DFA. 
 Aplicar una evaluación anual sobre sus conocimientos para conocer en qué 




o Realizar un informativo sobre los las leyes y reglamentos que debe regirse la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa, organizar talleres. 
o Reuniones en un aula virtual que asistan todos los funcionarios de la DFA 
para dar a conocer sus inquietudes, opiniones y criterios para el  
mejoramiento de la DFA. 
o Reestructurar las funciones de cada uno de los funcionarios según sus 
capacidades y actividades. 
o Realizar convenios con instituciones educativas para que los funcionarios 




 Objetivos  
 
 Desarrollar la actualización de los sistemas de acuerdo a los cambios internos 
y externos. 
 Implementar un sistema de facturación para la Tesorería  evitando dificultades 
de tiempo y la atención sea ágil. 
 Diseñar un sistema de información, difusión,  que estén al alcance de todos 
los Delegaciones y Regionales, con el objeto de dar a conocer los ingresos y 
gastos que se han efectuado durante el mes y que sea confiable. 








 Establecer reuniones permanentes con la Dirección de la Tecnología de la 
Información para exponer los inconvenientes que se presentan en la 
utilización de los sistemas que están a disposición de la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
 Mantenimiento de los equipos semestralmente para que exista un acceso 
rápido a los trámites. 
 
 Estrategias  
 
o Gestionar por parte de las unidades lo que necesitan en equipos y materiales 
para el respectivo procedimiento. 
o Desarrollar una auditoria en todas unidades que integran la DFA para saber lo 
que está obsoleto e inutilizable. 
o Elaborar un informe de costos para que la unidad de presupuesto analicen y 
realicen las gestiones al Ministerio de Finanzas para la asignación y 
aprobación de un presupuesto donde conste un porcentaje para adquirir los 
equipos que se necesita. 
 
DESARROLLO EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE  
 
 Objetivos  
 
 Establecer charlas sobre  atención al cliente y los valores y principios que 
debe aplicar para la misma.  
 Establecer medidas de solución con respecto a la atención a Reclamos y 
quejas por parte de los usuarios que concurren a diario a la DFA. 
 Mantener una imagen satisfactoria frente a los usuarios y clientes. 








 Brindar un servicio oportuno efectivo y eficaz para la satisfacción de los 
usuarios. 
 Conservar una cordial y cortés relación con los clientes en el momento de 
atenderles. 
 
 Estrategias   
 
o Evaluación continúa sobre la atención que se les brinda a los usuarios. 
o Colocar un buzón de sugerencias para que trasmitan sus inquietudes y tomar 
medidas y soluciones a la misma. 
o Capacitación sobre atención al cliente para un mejor servicio. 
 
3. 8 MAPA ESTRATÉGICO 
 
A continuación se presenta el Mapa Estratégico de la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa de la Superintendencia de Telecomunicaciones en el cual se 
representa su filosofía, su razón de ser, visión, objetivos, principios y valores los 























3.8 MAPA ESTRATEGICO DE LA DIRECCION NACIONAL FINANCIERA-ADMINISTRATIVA 
DE LA SUPERTEL 
MISION 
 
Brindar un servicio de calidad a los diferentes 
trámites necesarios satisfaciendo eficientemente 
a los usuarios internos y externos para satisfacer 
sus requerimientos aprovechando los recursos 




En el 2017 ser una Dirección 
líder, eficiente y eficaz en el 
manejo de los recursos 
financieros y materiales con 
sistemas actualizados y 
modernos para atender los 
trámites, actuando con calidad y 
transparencia a efectos de 
brindar una información 
adecuada para la correcta toma 
de decisiones. 
 
OBJETIVOS A CORTO PLAZO 
 
-  Ejecutar el presupuesto asignado de manera 
adecuada y aprovechar  cada uno de las 
partidas presupuestarias asignadas. 
- Mantener una comunicación eficaz a nivel 
nacional (Delegaciones y Regionales) sobre 
los movimientos contables. 
- Mantener una coordinación, trabajo en 
equipo  entre las unidades que integran la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
- Desarrollar un Plan de Capacitación (según 
sus actividades y sobre ética profesional) para 
los funcionarios. 
- Incrementar una motivación del personal que 
integra la DFA para mejorar el rendimiento de 
sus funciones 
 
OBJETIVOS A MEDIANO PLAZO 
 
-  Establecer un plan de inversiones de acuerdo a las 
necesidades de la Institución. 
- Implementar un sistema de control sobre las 
Delegaciones y Regionales. 
- Desarrollar la actualización de los sistemas de 
acuerdo a los cambios internos y externos. 
- Implementar un sistema de facturación para la 
Tesorería  evitando dificultades de tiempo y la 
atención sea ágil. 
- Establecer charlas sobre  atención al cliente. 
- Establecer medidas de solución con respecto a la 
atención a Reclamos y quejas por parte de los 
usuarios que concurren a diario a la DFA. 
 
 
OBJETIVOS A LARGO PLAZO 
 
-Desarrollar un modelo de gestión de procesos que 
permita disminuir o aumentar la misma para evitar 
trámites largos y tediosos 
- Diseñar un sistema de información, difusión, que 
estén al alcance de todos los Delegaciones y 
Regionales, con el objeto de dar a conocer los 
ingresos y gastos que se han efectuado durante el 
mes y que sea confiable. 
- Implementar equipos y materiales modernos para la 
dirección nacional financiera-administrativa. 
- Mantener una imagen satisfactoria frente a los 
usuarios y clientes. 









Trabajo en equipo 
VALORES 
Transparencia, proactividad, respeto, 










- Realizar un levantamiento de procesos para 
analizar las actividades. 
- Aplicar una evaluación anual sobre sus 
conocimientos para conocer en qué grado se 
encuentran sus actitudes como sus aptitudes. 
- Realizar un análisis constante sobre la 










- Se actualizara los conocimientos de los 
funcionarios que tienen puestos de mayor y 
menor rango y esto sea equitativo. 
- Mantenimiento de los equipos 
semestralmente para que exista un acceso 
rápido a los trámites. 
- Establecer reuniones permanentes con la 
Dirección de la Tecnología de la 
Información para exponer los 
inconvenientes que sepresentan en la 
utilización de los sistemas que están a 












- Elaborar un cuadro de seguimiento de las 
inversiones para saber lo que sea ejecutado y lo 
que falta por ejecutar. 
- Gestionar por parte de la autoridad competente 
que los informes y reportes que deben llegar de  
las Delegaciones y Regionales a la DFA sean  
entregados a tiempo  antes de cierre de cartera. 
- Los funcionarios que manejan el proceso de 
pliegos que es la Unidad de Bienes y servicios 
deben recibir capacitación constante sobre 
compras públicas. 
- Conservar una cordial y cortés relación con los 







- Desarrollar seminarios y talleres para 
obtener un adecuado desenvolvimiento de 
las actividades. 
- Asignar tiempos determinados en cada 
actividad para despachar los trámites. 
- Gestionar por parte de las unidades lo 
que necesitan en equipos y materiales para 
el respectivo procedimiento. 
- Colocar un buzón de sugerencias para 
que trasmitan sus inquietudes y tomar 
medidas y soluciones a la misma. 
- Elaborar un informe de costos para que la 
unidad de presupuesto analicen y realicen 
las gestiones al Ministerio de Finanzas para 
la asignación y aprobación de un 
presupuesto donde conste un porcentaje 














- Realizar un informativo sobre los las leyes 
y reglamentos que debe regirse la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa, 
organizar talleres. 
-Reuniones en un aula virtual que asistan 
todos los funcionarios para dar a conocer 
sus inquietudes, opiniones y criterios para el  
mejoramiento de la DFA. 
- Evaluación continua sobre la atención que 
se les brinda a los usuarios. 
- Capacitación sobre atención al cliente 




- Realizar un seguimiento de los procesos 
que están siendo ejecutados de manera 
oportuna y continua utilizando Indicadores 
de Gestión. 
- Elaborar un estudio de mercado para 
saber cuáles son las necesidades tanto 
interna como externas y adquirir lo 
adecuado optimizando recursos y tiempo. 
- Reestructurar las funciones de cada uno 
de los funcionarios según sus capacidades 
y actividades. 
- Realizar convenios con instituciones 
educativas para que los funcionarios 

























3.9 PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA DIRECCION NACIONAL FINANCIERA-ADMINISTRATIVA DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES MATRIZ (EDIF. OLIMPO) 















































































PLANES Y PROYECTOS 
 
4.1 DEFINICIÓN DE PLANES Y PROYECTOS 
 
Un proyecto es una planificación que consiste en un conjunto de actividades que se 
encuentran interrelacionadas y coordinadas; la razón de un proyecto es alcanzar 
objetivos específicos dentro de los límites que imponen un presupuesto, calidades 
establecidas previamente y un lapso de tiempo previamente definido.60 
 
Un proyecto es un elemento más de una planificación estratégica sobre un 
problema. El realizar un proyecto nos ayuda a planificar, a pensar en lo que vamos a 
realizar y en cómo nos planteamos conseguir esa idea que tenemos. 
 
Nuestra organización tiene un objetivo, y para cumplirlo tenemos que llevar a cabo 
proyectos que estén relacionados con dicho fin. Debemos saber que en un proyecto 
intervienen los recursos humanos, materiales, financieros y técnicos. Todo proyecto 
se realiza dentro de los límites de un presupuesto y un periodo establecido. 
 
Puede variar en tamaño y duración, que puede agrupar en el planteamiento y 
desarrollo a grupos grandes y pequeños de personas de diferentes departamentos, y 
tiene que reflejar un fruto colectivo a pequeño, mediano y largo plazo. 
 
Según el Project ManagamentInstitute (PMI), una de las instituciones líderes en el 
mundo dedicada a impulsar la gestión de proyectos, en su obra "Guía de los 
Fundamentos de Gestión de Proyectos", determina que "es la aplicación de 
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto 
para satisfacer los requisitos del mismo." 
 
 
                                                 
60
 Parodi, C. (2001). «El lenguaje de los proyectos». Gerencia social. Diseño, monitoreo y evaluación de proyectos sociales. 




4.2  DETERMINACION Y DESARROLLO DE PROYECTOS 








Ejecutar el presupuesto 
asignado de manera adecuada y 
aprovechar  cada uno de las 
partidas presupuestarias 
asignadas. 
Elaborar un estudio de 
mercado para saber cuáles 
son las necesidades tanto 
interna como externas y 
adquirir lo adecuado, 
optimizando tiempo y 
recursos. 
 
Diseñar un sistema de 
control sobre la ejecución 
del presupuesto para 
aprovechar los recursos 
financieros 
adecuadamente según 
las necesidades y no 
hacer gastos 
innecesarios. 
 x    PRESUPUESTO 
Mantener una coordinación, 
trabajo en equipo  entre las 





Reuniones en un aula virtual 
que asistan todos los 
funcionarios para dar a 
conocer sus inquietudes, 
opiniones y criterios para el  
mejoramiento de la DFA. 
Establecer una cultura y 
clima organizacional 
apropiada para mejorar 
las relaciones labores 
dentro de la DFA. 
x     DIRECCION 
 
Desarrollar un Plan de 
Capacitación (según sus 
actividades y sobre ética 




Realizar convenios con 
instituciones educativas para 
que los funcionarios reciban 
cursos, seminarios y 
postgrados. 
Plan de capacitación a 
los funcionarios de mayor 
y menor rango para un 
mejor desempeño. 
 X    
 
    DIRECCION 
 
Establecer un plan de 
inversiones de acuerdo a las 





Realizar reuniones en cada 
Dirección de la SUPERTEL 
para saber las necesidades y 
luego adherir y tomar 
acciones. 
Realizar un cuadro de 
seguimiento de 
inversiones y establecer 
fondos para aprovechar 
los recursos eficazmente. 
  x   PRESUPUESTO 
Desarrollar la actualización de 
los sistemas de acuerdo a los 
cambios internos y externos 
Mantener una constante 
actualización de todos los 
programas y equipos que 
posee la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
Sistemas y equipos 
actualizados. 
x     DIRECCION 
Implementar un sistema de 
facturación para la Tesorería  
evitando dificultades de tiempo y 
la atención sea ágil. 
Elaborar un informe sobre los 
inconvenientes que se 
presenta sobre la facturación 
proporcionada a los usuarios  
Incrementar un sistema 
de facturación eficaz y 
oportuna para una mejor 
atención a los clientes o 




 por parte de la tesorería. usuarios. 
Establecer medidas de solución 
con respecto a la atención a 
Reclamos y quejas por parte de 
los usuarios que concurren a 
diario a la DFA 
Colocar un buzón de 
sugerencias para que 
trasmitan sus inquietudes y 
tomar medidas y soluciones a 
la misma. 
Atención de calidad a los 
clientes y usuarios.  




Desarrollar un modelo de 
gestión de procesos que permita 
disminuir o aumentar la misma 






Realizar un seguimiento de 
los procesos que están 
siendo ejecutados de manera 
oportuna y continua utilizando 
Indicadores de Gestión. 
 
Desarrollar levantamiento 
de procesos según las 
necesidades de la 




x     DIRECCION 
 
Diseñar un sistema de 
información, difusión, que estén 
al alcance de todos los 
Delegaciones y Regionales, con 
el objeto de dar a conocer los 
ingresos y gastos que se han 




Elaborar y aplicar un sistema 
de comunicación moderno 
entre todas las Delegaciones 
y Regionales. 
Implementar un sistema 
de información. 
 x  DIRECCION 
 
Implementar equipos y 




Realizar un estudio de los 
equipos lentos y obsoletos. 
Implementar equipos y 
materiales modernos 
para la atención ágil y 
eficaz. 
x   DIRECCION 
 
Incrementar el nivel de 




Capacitación sobre atención 
al cliente para un mejor 
servicio. 
 
Plan de motivación y 
liderazgo para una mejor 
atención. 
 X  DIRECCION 
                                                                            
Distribuir de manera adecuada 
el espacio físico de la DFA. 
 
Realizar un análisis por el 
número de personas, 
materiales que estén a su 
alcance y se sientan en  un 
ambiente laboral satisfactorio. 
 
Reestructurar el espacio 









4.3 MATRIZ DE PRIORIZACIÓN DE PROYECTOS METODOLÓGICOS 
 
“Matriz de decisión  o priorización es una herramienta  que ayuda a comparar y 
escoger racionalmente entre varias opciones o alternativas de problemas o 


















































































































































































































































































































































































OBJETIVOS  M/P C/P C/P M/P C/P C/P C/P M/P M/P M/P 
Ejecutar el presupuesto asignado de 
manera adecuada y aprovechar  cada 
uno de las partidas presupuestarias 
asignadas. 
 
 5 1 3 3 1 3 5 1 1 1 
Mantener una coordinación, trabajo 
en equipo  entre las unidades que 
integran la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
 
 1 5 3 1 3 1 1 3 5 3 
Desarrollar un Plan de Capacitación 
(según sus actividades y sobre ética 
profesional) para los funcionarios. 
 1 1 5 1 1 1 3 3 5 1 
 
Establecer un plan de inversiones de 
acuerdo a las necesidades de la 
Institución 
 
 5 1 3 5 1 3 1 1 1 3 
Desarrollar la actualización de los 
sistemas de acuerdo a los cambios 
internos y externos 
 5 1 1 1 5 3 1 5 1 1 
 
Implementar un sistema de 
facturación para la Tesorería  
evitando dificultades de tiempo y la 
atención sea ágil. 
 
 1 1 1 1 5 5 3 1 1 1 
 
Establecer medidas de solución con 
respecto a la atención a Reclamos y 
 1 3 3 1 3 3 5 3 1 1 
IMPACTO 
1 - BAJO 
3-  MEDIO 




quejas por parte de los usuarios que 
concurren a diario a la DFA 
 
 
Desarrollar un modelo de gestión de 
procesos que permita disminuir o 
aumentar la misma para evitar 
trámites largos y tediosos. 
 
 
 1 1 1 1 3 3 5 3 1 1 
 
 
Diseñar un sistema de información, 
difusión, que estén al alcance de 
todos los Delegaciones y Regionales, 
con el objeto de dar a conocer los 
ingresos y gastos que se han 
efectuado durante el mes y que sea 
confiable 
 3 3 1 1 3 3 1 5 3 1 
 
Implementar equipos y materiales 
modernos para la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
 3 1 1 1 5 3 3 3 1 1 
                                                                            
Distribuir de manera adecuada el 
espacio físico de la DFA. 
 1 5 1 1 1 1 1 1 5 5 
 
 








4.4 METODOLOGÍA PARA DETERMINAR LOS PROYECTOS BÁSICOS 
 
 
 ELEMENTOS PARA ELABORAR UN PROYECTO 
 
Para realizar un proyecto es indispensable tomar en cuenta las preguntas claves que 
permitirá el desarrollo de la misma dando respuestas claras y precisas e 
investigando eficazmente para lograr un resultado exitoso beneficiando a la 
Institución y a su vez a la Dirección Nacional Financiera-Administrativa que es el 
área de estudio. 
 
QUE se quiere hacer Naturaleza del proyecto 
POR QUE se quiere hacer Origen y fundamento 
PARA QUE se quiere hacer Objetivos 
CUANTO se quiere hacer Metas 
DONDE se quiere hacer Localización física 
COMO se quiere hacer Actividades y tareas a realizar.  
QUIENES lo van a hacer Recursos humanos 
CON QUE se va a hacer Recursos materiales y Financieros. 
 
A continuación mencionaremos los proyectos  más relevantes que ha sido el 
resultado de una investigación y  estudio eficaz  que ayudara a cumplir con los 
objetivos planteados en la Planificación Estratégica que beneficiara tanto a la 
Institución como a la Dirección Nacional Financiera-Administrativa.             
                              
PROYECTOS PLAZOS 
ESTABLECER UNA CULTURA Y CLIMA 
ORGANIZACIONAL APROPIADA 
C/P 
PLAN DE CAPACITACIÓN A LOS 











Al desarrollar un levantamiento de procesos en la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa  nos permitirá mejorar las actividades y funciones que tiene cada uno 
de los funcionarios y a su vez incrementar o reducir procesos innecesarios que 




4.4.1.2.1 GENERAL:  
 
Desarrollar y determinar los procesos ya existentes para con su análisis optimicemos 
el tiempo en la ejecución de los procesos y así brindar un servicio eficiente a los 




 Reorganizar los procesos de manera efectiva 
 Detectar procesos largos que no permiten que los tramites sean agiles. 
DESARROLLAR LEVANTAMIENTO DE 
PROCESOS. 
C/P 
SISTEMAS Y EQUIPOS ACTUALIZADOS Y 
MODERNOS  DE ACUERDO A LOS CAMBIOS 
INTERNOS Y EXTERNOS C/P 
IMPLEMENTAR  UN SISTEMA DE 





 Verificar y controlar si las funciones y actividades son desempeñadas 
adecuadamente.  
 
4.4.1.3  POLÍTICAS 
 
 Los funcionarios deben cumplir con los reglamentos internos y externos de la 
Institución. 
 Controlar semanalmente las actividades y funciones que realiza cada 
funcionario. 
 Crear talleres de motivación y liderazgo mensualmente para un mejoramiento 
continuo de la Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 
4.4.1.4  ESTRATEGIAS 
 
 Realizar estudios profundos sobre los procesos que existen dentro de cada 
unidad que integra la Dirección Nacional Financiera-Administrativa con 
personas preparadas y tengan conocimiento claro de la Gestión de Procesos. 
 Analizar el desempeño de las actividades de los funcionarios hasta de la 
autoridad competente. 
 Establecer reuniones con las personas involucradas en la DFA para exponer 
sus opiniones y criterios y analizarlas y posteriormente obtener los resultados 
esperados. 
 
4.4.1.5 RESPONSABLE:  
 
Los responsables para hacer efectico el proyecto son la Dirección y las unidades 
que las integran como es la unidad de Contabilidad, Presupuesto, Tesorería y 
Bienes y Servicios. 
 
4.4.1.6 DURACION:  
 
El presente proyecto tiene un tiempo estimado de un año, y será puesto en marcha a 







Los recursos que permitirá llevar a cabo este proyecto y que son indispensables son: 
 
 Recursos Materiales, Económicos, Humanos y Tecnológicos. 
 
 
4.4.1.8 BENEFICIOS ESPERADOS:  
 
 Obtener una imagen institucional. 
 Satisfacción de los usuarios y clientes por el servicio que se le brinda. 
 Personal motivado y conforme con las actividades que realiza en beneficio de 
la DFA y la Institución en general. 
 Agilidad para despachar los trámites pendientes. 
 
4.4.1.9 FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO 
 
El costo estimado para ejecutar este proyecto es de 1000.00 dólares que será 
financiado con las partidas presupuestarias asignadas para la misma en la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa. 
 
Cumplir con el presupuesto que se tiene para la ejecución de los distintos proyectos 
y vigilar la administración de los recursos con lo que se cuenta para que más 
adelante el Ministerio de Finanzas no recorte el presupuesto. 
 
4.4.2 SISTEMAS Y EQUIPOS ACTUALIZADOS Y MODERNOS  DE 
ACUERDO A LOS CAMBIOS INTERNOS Y EXTERNOS 






4.4.2.1 ALCANCE:  
 
Al realizar la actualización de los sistemas y adquirir equipos modernos permite que 
la Dirección Nacional Financiera-Administrativa funcione con eficacia y no exista 
disconformidad por parte de los usuarios internos y externos esto ayudara para que 




4.4.2.2.1 GENERAL:  
 
Garantizar la calidad y confiabilidad en la información que posee  los sistemas 




 Brindar un servicio inmediato a los usuarios y clientes. 
 Facilitar a los funcionarios que se desempeñen de manera ágil y ofrezcan 




 Establecer un control en los sistemas para su actualización cuando exista 
cambios de cualquier índole. 
 Verificar la información que poseen los sistemas para el desempeño de los 
funcionarios. 
 Reportar anomalías por parte de los funcionarios en los sistemas. 





 Elaborar un formato para el control y seguimiento de las solicitudes realizadas 




 Evaluar periódicamente los problemas que existen en todas las unidades que 
existen en la Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 Supervisar los equipos y sistemas en un tiempo determinado. 
 
4.4.2.5 RESPONSABLE:  
 
Los responsables de este proyecto son la Dirección Financiera, las unidades que 
integran y la Dirección Nacional Tecnología de la Información.  
 
4.4.2.6 DURACION:  
 
El plazo para la realización de este proyecto que es indispensable para el 




 Recursos Materiales, Económicos, Humanos y Tecnológicos 
 
4.4.2.8 BENEFICIOS ESPERADOS:  
 
 Permitirá consolidar las información con eficacia de las diferentes 
Delegaciones y Regionales. 
 Desempeñar las funciones con efectividad. 
 Atención rápida y confiable. 
 
4.4.2.9 FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO 
 
El financiamiento para hacer efectivo este proyecto es la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa tiene que hacer las gestiones y autorizaciones pertinentes  










4.4.3.1 ALCANCE:  
 
Al implementar un sistema de facturación ayudara a que la unidad de Tesorería 
exista rapidez para atender al usuario o cliente en lo que se refiere a ingresos por 
certificados de no adeudar, resoluciones, homologaciones, varios ingresos esto 






Analizar, Diseñar, Programar, Verificar, Validar y Documentar un sistema de 
facturación aplicando y asociando todos los ingresos de las diferentes delegaciones 




 Mejorar la rapidez de la facturación en la unidad de tesorería y a su vez a la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 Hacer que la facturación sea más sencilla y no un obstáculo para entender. 












 Indagar a las unidades que manejan el proceso de facturación para saber 
cuáles son sus necesidades. 
 
4.4.3.5 RESPONSABLE:  
 
Los responsables para este proyecto es la Dirección Nacional Tecnología de la 
Información, la Dirección Financiera y la Unidad de Tesorería. 
 






 Recursos Materiales 
 Recursos Económicos 
 Recursos Humanos 
 Recursos Tecnológicos 
 
4.4.3.8 BENEFICIOS ESPERADOS:  
 
 Agilidad realizar el proceso de facturación. 
 Disminuirá el tiempo para el proceso de facturación. 
 La atención a los trámites serán eficaces. 






4.4.3.9 FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO 
 
El financiamiento para este proyecto lo hará la Institución SUPERTEL, luego de 
tener las autorizaciones respectivas de las autoridades competentes. El presupuesto 
es de 20000.00 dólares. 
 
4.4.4 ESTABLECER UNA CULTURA Y CLIMA ORGANIZACIONAL  
 
                         
 
 
4.4.4.1 ALCANCE:  
 
Al establecer una cultura organizacional y clima organizacional permitirá que los 
funcionarios que realizan sus labores en la Institución y su vez en la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa trabajen en un ambiente laboral adecuado y de 
mucha satisfacción y apliquen la ética profesional correctamente, para de esta 






Promover una cultura y clima organizacional adecuado como factores determinantes 
en la eficacia del desempeño en sus funciones. 
   
4.4.4.2.2ESPECÍFICOS 
 Conservar una comunicación interna y externa apropiados para que todos los 





 Mantener una confianza mutua entre funcionarios y los jefes para exponer sus 




 Medir los elementos del clima mediante encuestas, entrevistas, entre otros 
para conocer si existe algún  déficit o problema. 
 El superior debe incentivar a los funcionarios y dar un trato Cortez. Además, 
debe dar la confianza necesaria, para que las personas puedan poner a 




 Estructura física adecuada, es decir, lugar de trabajo confortable, tranquilo, en 
el cual se encuentren todas las herramientas para desarrollar de una manera 
eficiente la labor del trabajador. 
 El puesto o lugar donde desarrollar sus funciones debe estar bien iluminado y 
reunir condiciones higiénicas óptimas. 
  Implementar un proceso que permita que los empleados puedan proveer 
información sobre el clima y contribuir en el diseño de acciones a seguir 
 
4.4.4.5 RESPONSABLE:  
 
Los responsables de este proyecto son la Dirección Nacional Financiera-
Administrativa y todas las unidades que integran la misma. 
 











4.4.4.8 BENEFICIOS ESPERADOS:  
 
Si una Institución valora su clima organizacional y hace que ésta se fortalezca o 
mejore, puede lograr grandes beneficios, ya que los trabajadores expondrán ideas 
innovadoras, soluciones creativas a problemas que se presenten y ayudarán a sus 
colegas lo cual fomenta la unidad y un buen trabajo de equipo y el crecimiento y de 
desarrollo de la propia empresa. 
 
Si una empresa tiene un clima organizacional favorable, esto repercute en una 
mayor calidad en la vida de su personal y, como consecuencia, se reflejará en sus 
productos y servicios. 
 
4.4.4.9 FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO 
 
El presupuesto para este proyecto es de 1000.00 dólares y las gestiones pertinentes 
lo realizara la Dirección Nacional Financiera-Administrativa. 
 
4.4.5 PLAN DE CAPACITACIÓN A LOS FUNCIONARIOS DE MAYOR 
Y MENOR RANGO  
                               
 
4.4.5.1 ALCANCE:  
 
El plan de capacitación ha logrado el éxito de la Instituciones ya que su razón 
fundamental de capacitar a los empleados es darles los conocimientos, aptitudes y 










Proporcionar una  capacitación o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar 
su nivel y productividad al realizar sus funciones, obteniendo los conocimientos y 




 Promover la eficiencia de cada colaborador de todos los niveles jerárquico 
 Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo más satisfactorias. 
 Promover el mejoramiento de los resultados mediante la aplicación de 




 Realizar talleres para desarrollar las habilidades y destrezas de cada uno de 
los funcionarios. 
 Reuniones con los diferentes niveles jerárquicos para discutir las exigencias 




 Promover un ambiente que fomente el diálogo, la discusión, la observación, la 
práctica y la experimentación desde la alta gerencia. 
 Procurar el desarrollo sostenido de la comunidad u organización y de sus 
miembros, teniendo como eje al ser humano, a través del mejoramiento y 
desarrollo sus competencias y de la capacidad de acción individual y 
comunitaria, para la satisfacción específica de las necesidades materiales, 








El responsable de este proyecto es Dirección de Talento Humano y la Dirección 
Nacional Financiera-Administrativa. 
 






 Recursos Materiales, Recursos Económicos, Recursos Humanos y 
Tecnológicos 
 
4.4.5.8 BENEFICIOS ESPERADOS:  
 
 Mejora del conocimiento del puesto a todos los niveles. 
 Incrementa la productividad y la calidad del trabajo 
 Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solución de problemas. 
 Mejora la comunicación entre grupos y entre individuos. 
 
4.4.5.9 FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO 
 










































INVENTARIO DE PROCESOS 
 
5.1 INVENTARIO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE TESORERIA 
 
El inventario de procesos por áreas consiste en la identificación y determinación de 
los macro procesos, procesos, sub-procesos y actividades que se realizan dentro de 
la organización. 
 
 Macro proceso.- Conjunto de procesos que están interrelacionados. 
 Proceso. Un proceso se puede definir como una serie de actividades, 
acciones o tomas de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un 
resultado específico como consecuencia del valor añadido aportado por cada 
una de las actividades que se llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho 
proceso. 
 Subproceso.- Partes definidas dentro de un proceso. 
 Actividad.- Son acciones que tienen lugar dentro de los procesos y son 
necesarias para generar un determinado resultado. 
 Tarea.- Trabajo que ha de hacerse en un tiempo determinado 
 
CARACTERÍSTICAS RELEVANTES DE LOS PROCESOS: 
 
 
Tenemos los siguientes procesos que forman parte de los macro procesos: 
Son medibles: Se pueden incorporar medidas de valor tales como: Tiempo, costo, 
calidad  
Son adaptables: fáciles de cambiar, mejorar (reducir variaciones, prevenir 
errores) 




Procesos Gobernantes: Estos procesos proporcionan las directrices necesarias a 
todos los demás procesos y son realizados exclusivamente por el nivel Directorio de 
la institución. 
Procesos Básicos: Son los procesos que directamente impactan al cliente o 
usuario externo, es decir, incluyen las actividades esenciales de la institución.  
 
Procesos Habilitantes (de apoyo y de asesoría): Son los procesos que facilitan de 
mejor forma el desarrollo de los procesos de valor agregado, y también de los 
procesos gobernantes.  
 
Dentro de estos procesos encontramos: 
 
o DE ASESORIA: Como su nombre lo indica son procesos que 
aconsejan a cada unidad a fin de desarrollar sus actividades de mejor 
forma y dentro de los ámbitos legales vigentes.  
o DE APOYO: Son procesos que asisten a los demás procesos a fin que 
se desarrollen de una manera más fácil.  
 
La Unidad de TESORERIA que forme parte de la  Dirección Nacional Financiera-
Administrativa de la Superintendencia de Telecomunicaciones cuenta con los 
siguientes macro procesos: 
 
 Gestión financiera 
 Efectuar pagos (Egresos) 
 Recaudar valores (Ingresos) 








 Asesorar al Director Nacional Financiero-Administrativo y directivos de los 
órganos administrativo en materia de su competencia. 




 Asegurar la liquidación y pago oportuno de la Institución por medio del e-
SIPREM. 
 Transferencias bancarias por medio del sistema e-SIGEF. 
 Liquidaciones de obligaciones vencidas y pendientes de pago. 
 Controlar y custodiar las Garantías. 
 
Las transferencias bancarias, es decir, los pagos que realiza la persona competente 
y autorizada que es el  Tesorero General los realiza por medio de dos sistemas 
indispensables y que forman parte de todo el Sector Público como son: Sistema 
Integrado de Gestión Financiera (eSIGEF)  y el Sistema Presupuestario de 













 Recaudación por Homologación y Resolución. 
 Recaudación y Elaboración de Certificados de no adeudar  
 Proceder al cobro de Otros Ingresos. 
 Ingresar y registrar al sistema SITAC los ingresos que se ha efectuado en el 
mes para facilitar la información a la Unidad de Contabilidad.  




 Administrar el archivo de los comprobantes de pago y retenciones en la fuente 
 Realizar solicitud de requisición para la Unidad de Tesorería. 
 Registrar los pagos de servicios básicos como luz, agua, teléfono y 
combustible en las oficinas correspondientes. 
 Control de los pagarés entregados al personal para préstamos. 
 Elaborar reportes de viáticos. 




 Atención a los usuarios y clientes que concurren a la Unidad de Tesorería y a 
su vez a la Institución. 
 Realizar el envío de correspondencia. 
 Recepción de los documentos y elaboración de los Certificados de No 
Adeudar. 
 
5.2  DISEÑO DE PREGUNTAS PARA LA SELECCIÓN DE PROCESOS 
 
Para realizar la selección de procesos se ha diseñado cinco preguntas claves, que 
servirán posteriormente para seleccionar los procesos. 
 
1. ¿Si se mejora este proceso se logra satisfacer los requerimientos de los usuarios 
de la SUPERTEL? 
2. ¿Si se mejora este proceso se incrementa la calidad del servicio que brinda la 
Unidad de Tesorería de la SUPERTEL? 
3. ¿Si se mejora este proceso se logra reducir tiempos y costos? 
4. 4¿Si se mejora este proceso permitirá mejorar  la distribución de funciones, 
atribuciones y competencias? 
5. ¿Si se mejora este proceso se incrementa la imagen de la Unidad? 
 
Las preguntas planteadas serán valoradas de la siguiente manera: 
 
 1 si la respuesta es afirmativa 
 0 si la respuesta es negativa 
 
A los procesos se califica: 
1) G Gobernantes 
2) B Básicos    



















1 2 3 4 5 G B H 
GESTION FINANCIERA  
Supervisar y controlar los procesos de la Unidad de 
Tesorería 
1 1 1 1 1 5 x   
Asesorar al Director Nacional Financiero-
Administrativo y directivos de los órganos 
administrativo en materia de su competencia. 
0 1 1 0 1 3 x   
Asegurar el funcionamiento del control interno en la 
Unidad de Tesorería. 
0 0 1 0 1 2  x  
EFECTUAR PAGOS 
Asegurar la liquidación y pago oportuno al personal de 
la Institución por medio del e-SIPREM. 
0 0 0 0 1 1  x  
Transferencias bancarias (pagos) por medio del sistema 
e-SIGEF. 
1 1 1 1 1 5 x   
Liquidaciones de obligaciones vencidas por parte del 
cliente. 
1 1 1 1 1 5  x  
Controlar y custodiar las Garantías. 1 1 1 1 1 5  X  
RECAUDAR VALORES 
Recaudación por Homologación y Resoluciones. 1 1 1 1 1 5  x  
Recaudación y elaboraciónde Certificados de no 
adeudar. 
1 1 1 1 1 5  x  
Proceder al cobro de Otros Ingresos.(Tasa de Control) 0 1 0 0 1 2  x  
Ingresar y registrar al sistema SITAC los ingresos que 
se ha efectuado en el mes para facilitar la información 
a la Unidad de Contabilidad.  
0 1 1 0 1 3   x 
Administrar el archivo de los ingresos mensuales. 1 1 0 0 1 3   x 
                  GESTION ADMINISTRATIVA 
Realizar la solicitud de requisición para la Unidad de 
Tesorería. 
0 1 0 0 0 1   x 
Administrar el archivo de los comprobantes de pago y 
retenciones en la fuente 
1 1 1 1 1 5   X 
Registrar los pagos de servicios básicos como luz, 
agua, teléfono y combustible en las oficinas 
correspondientes. 
0 1 0 0 1 2   X 
Control de los pagarés entregados al personal para 
préstamos. 
0 1 1 0 1 3  x  
Elaborar reportes de viáticos. 0 0 0 0 1 1   x 
Atención a los usuarios y clientes que concurren a la 
Unidad de Tesorería y a su vez a la Institución. 
1 1 1 0 1 4   x 









































 Transferencias bancarias por medio del 
sistema e-SIGEF. 
 Liquidaciones de obligaciones vencidas por 
parte del cliente. 
 Controlar y custodiar las Garantías. 
 Recaudación por Homologación y 
Resoluciones. 




 Administrar el archivo de los comprobantes de 




 Supervisar y 
controlar los 






5.5 ANÁLISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS 
 
5.5.1  HOJA DE COSTOS DE PERSONAL POR MINUTO 
 
Para realizar esta operación se toma datos reales de sueldos básicos, décimo 13, 
décimo 14, vacaciones, fondos de reserva y aporte patronal. Con los datos antes 
mencionados,  se procede a realizar el cálculo por minuto de cada cargo, teniendo 
como referencia que se trabaja 12 meses al año, treinta días al mes, ocho horas y 
sesenta minutos. 
 
HOJA DE COSTOS DEL PERSONAL POR MINUTO 






5.5.2 HOJA DE COSTOS DE OPERACIÓN POR MINUTO 
 
Se realiza en base a datos estimados por cuanto dentro del presupuesto de la 
organización se consideran estos rubros de los pagos mensuales que se realizan 
por concepto de servicios básicos (energía eléctrica, agua potable y telefonía), 
servicio de internet con banda ancha, mantenimiento de instalaciones, arriendo, etc.  
Partiendo de los datos mencionados se realiza el cálculo del costo de operación por 
minuto, teniendo como referencia que los servicios funcionan doce meses al año, y 
cada uno tiene treinta días de los cuales funcionan los servicios veinticuatro horas 



























GENERAL 38.964,00 4.734,12 292 3.247,00 3.247,00 3.247,00 53.731,12 0.31 
PROFESIONAL 
FINANCIERO 1 28.056,00 3.408,80 292 2.338,00 2.338,00 2.338,00 38.770,80 0.22 
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO 3 15.948,00 1.937,68 292 1.329,00 1.329,00 1.329,00 22.164,68 0.12 
                                                    Sueldo Anual  
Sueldo por Minuto =                                                                                             






HOJA DE COSTO OPERATIVO POR MINUTO 





















Energía Eléctrica 2.217.96 184.83 6.16 0.004 
Teléfono 416.4 34.70 1.15 0.0007 
Servicio de Correo 600.00 50.00 1.66 0.001 
Internet 3.159,96 263.33 8.77 0.006 
Servicio de Vigilancia 4.489,92 374.16 12.47 0.008 
Impresión, Reproducción  2520,00 210 7 0.004 
Servicio de Aseo 1.309,92 109.16 3.63 0.002 
Transporte 1800,00 150 5 0.003 
Mantenimiento 5800,00 483 16.1 0.011 
TOTAL 22314.16 1858.68 61.94 0.039 
 
 
Los cálculos de cada hoja de costos se realizan de manera mensual y anual, esto 
permite obtener el sueldo por minuto de cada cargo y el costo de operación por 
minuto. Finalmente la sumatoria de los dos costos da como resultado el costo de 
operación total por minuto. 
 
  
                                                        Costo Total 
Costo de Operación por Minuto =                                                                        





5.5.3 HOJA DE COSTO TOTAL POR MINUTO DE LA UNIDAD DE TESORERIA DE LA 




















GENERAL 0.31 0.039 0.35 
PROFESIONAL 
FINANCIERO 1 0.22 0.039 0.25 
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO 3 0.12 0.039 0.16 
 
 
Los resultados obtenidos se utilizarán en la diagramación de procesos para 
determinar el costo de cada actividad dentro de cada proceso, permitiendo de esta 
manera obtener el costo y tiempo total de cada proceso. 
 
5.6 DIAGRAMA DE PROCESOS 
 
Es una representación gráfica de los pasos que se siguen en toda una secuencia de 
actividades, dentro de un proceso o un procedimiento, identificándolos mediante 
símbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye, además, toda la información que se 
considera necesaria para el análisis, tal como distancias recorridas, cantidad 
considerada y tiempo requerido. Estas se conocen bajo los términos de operaciones, 
transportes, inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes.62 
 
Para este análisis se considerarán los siguientes aspectos: 
Nombre del Proceso: Permite identificar y clasificar cada uno de los procesos. 
                                                 
62http://www.mitecnologico.com/Main/DiagramaProcesoOperacionesDefinicion 
 





Actividades: Constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso, estas 
actividades podrán o no agregar valor. 
 
Entradas: Son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar inicio a un 
proceso. 
 
Salidas: En otras palabras son los resultados obtenidos concluido un proceso. 
Frecuencia: Identifica las veces que se da el procesos al año. 
 
Tiempos: El tiempo de cada una de las actividades dentro de un proceso será 
calculado en minutos. 
 
Costos: Los costos de cada actividad serán calculados por minuto, y esto se 
calculará por las hojas de costo calculadas anteriormente. 
 
Observaciones: Se incluye los problemas detectados, novedades, dificultades, y 
otras actividades que influyen en el  desarrollo del proceso. 
 
Símbolos: Representa las etapas del proceso, las personas a los sectores 
involucrados, la secuencia de las operaciones  y la circulación de los datos y  los 
documentos. 
 
SIMBOLOGÍA PARA LA DIAGRAMACIÓN DE PROCESOS 
 
Para desarrollar los diagramas de los procesos seleccionados, es necesaria la 
aplicación de símbolos de diagramación, los cuales se detalla a continuación: 
 
SIMBOLO IDENTIFICACION OBSERVACION 
 OPERACIÓN AGREGA VALOR 
 INSPECCION O CONTROL NO AGREGA VALOR 





 ARCHIVO O ALMACENAMIENTO NO AGREGA VALOR 
 TRANSPORTE NO AGREGA VALOR 
FUENTE: Internet 
 
CALCULO EFICIENCIA EN TIEMPO Y EFICIENCIA EN COSTO 
 
Dentro del diagrama de procesos tenemos dos fórmulas indispensables para el 
cálculo de la eficiencia en tiempo y eficiencia en costo. 
 
 
                                                     ∑ Agrega Valor Costo   
Eficiencia en Costo = 
                                                            ∑ Costo Total   
                                              ∑ Agrega Valor Tiempo  
Eficiencia en Tiempo = 





 TESORERIA  
SUBPROCESO: TRANSFERENCIAS BANCARIAS  
ENTRADA: Recepción Documento SALIDA: Archivo en orden cronológico 
FRECUENCIA: DIARIA                     VOLUMEN:20 
  TIEMPO:51 min. COSTO: $17.65 
N.- ACTIVIDAD 
     
TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Asistente Administrativo 3.-  Recibir comprobantes de Pago. 
X 
    
 
1.00 
 0.16  
Existen comprobantes de pago que no tienen las firmas 
entonces son devueltas a la respectiva Unidad. 
2. 
Tesorero General.-Verificar los documentos de soporte 





   
 
2.00 
 0.70  
 
Las facturas que son el sustento de pago son copias y 
es importante este las originales. 
3. 
Tesorero General.-  Realizar un control del egreso sobre los 
justificativos y datos de retenciones y obligaciones tributarias. 
 
 




Existen tachones en las facturas y no se procede al 
pago 
4. 
Tesorero General.-  Verificarse en el sistema que los bienes o 
servicios hayan sido entregados a la SUPERTEL, a través del 
respectivo documento de Ingreso a Bodega. 
 
 






No hay una verificación oportuna de los bienes y 
servicios adquiridos. 
5. 
Tesorero General.-  Seleccionar el Comprobante Único de Registro 
(CUR) y autorización de pago en el sistema del e-SIGEF (Ver 
anexo 1 y 2) 
 






 Se colapsa el sistema. 
6. 












Tesorero General.-Registrar y mantener actualizada la base de datos 













No existe una actualización diaria  
Entonces la atención al usuario no  
es rápido. 
8. 
Tesorero General.- Archivar en orden cronológico los 
comprobantes de pago (egreso). 










TOTAL 29.00 22.00 10.30 7.35  







SUBPROCESO: SUPERVISAR Y CONTROLAR LOS PROCESOS DE LA UNIDAD DE  
TESORERÍA 
ENTRADA: Control por parte del Jefe de la Unidad SALIDA:Mejor atención a los usuarios internos y externos. 
FRECUENCIA: MENSUALVOLUMEN:2 TIEMPO:85 min. COSTO:$28.75 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1 Tesorero General.- Inspecciona los procesossobre 
tramites solicitados a la Tesorería. 
 X     15.00  5.25 . 
3 Tesorero General.- Controla el registro en los Sistema 
de resoluciones  para una información verídica  para 
las regionales y Delegaciones. 




Existen reclamos de las regionales por 
ingresar  mal los datos en los sistemas. 
4 Tesorero General.- Controla la atención que  brinda la 
unidad a los usuarios Internos y externos. 
 X     5.00  1.75 A veces Los usuarios se exaltan con la 
persona que ofrece el servicio. 
5 Profesional Financiero 1.- Controla el Sistema de 
Homologación y el SITAC que esté ingresado 
correctamente. 
 X     10.00  2.50  
6 Tesorero General.- Verificar que la recaudación de los 
valores sea cobrada correctamente. 
 
X 
    12.00  4.20   
7 Tesorero General.-Elabora los informes de los 
procedimientos  en la Unidad de Tesorería. 
 
X 
    15.00  5.25   
8 Tesorero General.- Supervisa el proceso de Gestión 




    8.00  2.80  
TOTAL 27.00 58.00 9.45 19.30  








SUBPROCESO: LIQUIDACIONES DE OBLIGACIONES VENCIDAS POR PARTE DEL  CLIENTE 
 
ENTRADA: Resoluciones autorizadas por la Autoridad competente SALIDA: Reporte resolución vencida a coactivas 
FRECUENCIA:   CADA DOS DIASVOLUMEN: 5   TIEMPO:15.50 min. COSTO:$4.66 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Tesorero General.- Verificar en el sistema ON 
BASE  las resoluciones que están aprobadas por 











El sistema es muy lento y no permite observar las 
resoluciones. 
2. Tesorero General.- Imprimir las Resoluciones.      X  0.50  0.17  
3. Tesorero General.- Realizar la validación del 
documento y su respectivo calculo 
X     1.00  0.35  El funcionario tiene errores en los cálculos sobre  
el interés de las resoluciones. 












 No tiene una actualización de las direcciones de los 
concesionarios de las  Resoluciones. 
5 Asistente Administrativo 3.-Enviar al 
concesionario correspondiente. 
   
X 




No se acercan a pagar el interés a la Tesorería 




    1.00  0.35   
7 Tesorero General.- Enviar el informe  al Juzgado 






  1.00  0.35   
TOTAL 6.00 9.50 2.10 2.56  






 TESORERIA  
 
SUBPROCESO: CONTROLAR Y CUSTODIAR LAS GARANTÍAS. 
 
ENTRADA: Control de Garantías SALIDA: Mantener vigentes la Garantía. 
FRECUENCIA: SEMANAL           VOLUMEN: 5   TIEMPO:69.30 min. COSTO: $18.12 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Tesorero General.-Recibir garantías provenientes de los 
procesos de contratación u otros de orden técnico.  
 
X 
     
1.00 
 0.35   
2. Tesorero General.-Verificar las fechas de vencimiento de 
las garantías  
  
X 
     
2.00 
 0.70 La póliza debe ser renovada 
permanentemente según la fecha de 
vencimiento hasta firmar el acta definitiva. 
3. Tesorero General.-solicitará a la Institución Financiera o 
Aseguradora su renovación en el plazo máximo de 15 días 
antes de su vencimiento. 
 
X 














5. Asistente Administrativo 3.- Lleva para la Firma del 
Director Financiero. 






No firma pronto porque tiene algunos  
Trámites para despachar. 
6. Asistente Administrativo 3.-Enviar un oficio a las 
Aseguradoras para su Renovación mediante Servientrega 








A veces El Motorizado se equivoca de 
aseguradora Y el sello de recibido no 
pertenece a la  Aseguradora dirigida. 
7. Asistente Administrativo 3. Recibir los oficios recibidos y 
firmados por las Aseguradoras. 
 
 X 


















9. Tesorero General y Asistente Administrativo3.- Realizar 
el inventario de pólizas. 
 
X 







TOTAL 22.30 47.00 10.22 7.90  







SUBPROCESO: RECAUDACIÓN POR HOMOLOGACIÓN Y RESOLUCIONES 
ENTRADA: Recepción orden de cobro.  SALIDA: Enviar a contabilidad el reporte e informe de ingresos 
FRECUENCIA: DIARIA                     VOLUMEN: 10   TIEMPO:45 min. COSTO: $11.75 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Profesional Financiero 1.-Recibir la orden de cobro con la 
documentación justificativa, según el tipo de Ingreso y 
poner el sello de recepción. 
 
X 





2. Profesional Financiero 1.-Los pagos se receptarán 
únicamente en efectivo o mediante cheque certificado a 
favor de la SUPERTEL. 
 
X 




 Se demora cuando paga en efectivo porque se cuenta 
billete por billete más aun cuando es más de 500.00 
dólares. 
3. Profesional Financiero 1.- Elaborar e ingresar los datos del 










1.50  Existe demora al ingresar los datos del solicitante. 
4. Profesional Financiero 1.-Imprimir en una impresora 
Matricial el Recibo y Factura 
     
X 
 2.00  0.50 Existe problemas con la impresora, no imprime, los 
datos están mal entonces se anulan los recibos o 
facturas.  
5. Profesional Financiero 1.-Emitir comprobantes autorizados 
por el SRI y poner el sello de cancelado. 
 
X 





No hay un sistema de facturación adecuado. 
6. Profesional Financiero 1.-Crear y Aprobar el Comprobante 
Único de Registros (CUR) contable de Ingresos en el 
sistema e-SIGEF. 






El sistema se colapsa más aun  cuando es cierre de 
mes entonces esto provoca no pasar a tiempo los 
Reportes de Ingreso. 
7. Profesional Financiero 1.-Realizar Reportes diario de 
Ingreso e ingresar la recaudación al SITAC. 
 
X 
     
7.00 
 1.75  A más de los reportes hay que crear una base de 
datos Excel sobre los ingresos diarios para un 
sustento de la recaudadora. 
8. Profesional Financiero 1.-Enviar a Contabilidad el Reporte 
junto a los documentos emitidos para su respectiva 
consolidación y declaración al SRI. 
   
X 
   2.00  0.50  
9. Profesional Financiero 1.-Archivar los Ingresos que se ha 
realizado diariamente. 
    
X 
  8.00  2.00  
10. Prof. Finan 1.Registrar las homologaciones y resoluciones 
canceladas en la Matriz. 
X     10.00  2.5   
TOTAL 29.00 16.00 7.25 4.00  







SUBPROCESO: RECAUDACIÓNY ELABORACION DE CERTIFICADOS DE NO ADEUDAR 
ENTRADA: Recepción de los requisitos.  SALIDA: Despachar los Certificados de no Adeudar. 
FRECUENCIA:   DIARIA                   VOLUMEN: 8   TIEMPO:56 min. COSTO: $9.60 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Asistente Administrativo 3.-Recibir y revisar los requisitos previos y autorizados.   
X 
    2.00  0.32   
2. Asistente Administrativo 3.-Verificar en el sistema de Infracciones y Sanciones (consulta de 
cartera activa) si adeuda o no a la SUPERTEL. 
 
X 




 No se habilita pronto el sistema 
3. Asistente Administrativo 3.-Enviar a depositar $ 5.00 en la cuenta de la Supertel Bco. 
Pichincha si no adeuda y recibir depósito. original 
 
X 




 Se demora en depositar en el Bco. el usuario 
por varias circunstancias. 
4. Asistente Administrativo 3.-Hacer Llenar una solicitud de Certificado de no Adeudar por 
parte del Usuario. 
 
X 
    1.00  0.16   
5. Asistente Administrativo 3.-Elaborar e ingresar los datos del Recibo de cobro (Excel) y 
factura en el (Planillaje de ingreso). 
 
X 






 Se ingresa mal los datos no hay un Sistema 
de Facturación. 
6. Asistente Administrativo 3.-Imprimir en una impresora Matricial el Recibo y Factura.      
X 
 3.00  0.48 Existe problemas con la impresora, no 
imprimelos datos están mal entonces se 
anulan los recibos o facturas 
7. Asistente Administrativo 3.-Elaborar el Certificado de no Adeudar. X     3.00  0.48   
8. Tesorero General.-Revisar los documentos elaborados y firmar  el Certificado de no 
Adeudar. 
X     1.00  0.35   
9. Asistente Administrativo 3.-Crear el CUR de ingreso en el  e-SIGEF X     4.00  0.64  Se colapsa el Sistema e-SIGEF. 
10. Asistente Administrativo 3.-Sacar copias para el archivo    X   10.00  1.60  
11. Asistente Administrativo 3.-Dar los sustentos de recaudación a profesional Financiero 1  
X 





12. Prof. Finan. 1.-  Elabora el reporte de Ingreso y apruebe el CUR. X     5.00  1.25   
 13. Asistente Administrativo 3.-Despachar el Certificado de no Adeudar adjunto al Recibo y 
Factura al usuario. 
  X    2.00  0.32  
TOTAL 41.00 15.00 7.20 2.40  









SUBPROCESO: ADMINISTRAR EL ARCHIVO DE LOS COMPROBANTES DE PAGO Y 
RETENCIONES EN LA FUENTE 
 
ENTRADA: Recibir pagos realizados SALIDA: Sello de la empresa que retira la retención 
FRECUENCIA: DIARIA                VOLUMEN: 1   TIEMPO:84.30 min COSTO: $13.48 
N.- ACTIVIDAD      TIEMPO COSTO OBSERVACIONES 
AV NAV AV NAV  
1. Asistente Administrativo 3.-Recibir de parte del 
Tesorero General los pagos realizados. 
X     0.30  0.04   
4. Asistente Administrativo 3.-Controlar que las 
firmas autorizadas estén correctos. 
 X     2.00  0.32 Existen comprobantes sin firmar en contabilidad, 
presupuesto, control previo. 
2. Asistente Administrativo 3.-Ingresar a la Base de 




    30.00  4.80   
Los datos no están ingresados correctamente. 
3. Asistente Administrativo 3.-Sacar la copia celeste 











5. Asistente Administrativo 3.-Archivar en orden 
cronológico. 
    
X 
 30.00  4.80  Es importante archivar los comprobantes de pago 
para los requerimientos de otras Unidades. 
6. Asistente Administrativo 3.-Entregar las 
Retenciones a la persona que venga a retirar. 
 
 
   
X 
  1.00  0.16  
7. Asistente Administrativo 3.- Poner los datos el 
sello de la empresa y firma de la persona 
responsable de se lleva la Retención. 
 
X 
    1.00  0.16  Se llevan las retenciones que no les pertenecen 
TOTAL 61.30 23.00 9.80 3.68  




5.7 REPORTES DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS 
 
5.7.1 INFORME DEL SUBPROCESO: TRANSFERENCIAS BANCARIAS 
 
PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Transferencias Bancarias 
FECHA:  Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 






Tiempo 51 min. 
Costo $17.65 
Eficiencia en tiempo 56.86% 
Eficiencia en costo 58.35% 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Existen comprobantes de pago que no tienen las firmas correspondientes entonces 
son devueltas a la respectiva Unidad. 
 Se colapsa el sistema. 
 No existe una actualización diaria de la base de datos entonces eso provoca demora 
a la atención al público. 
 Las facturas que son el sustento de pago son copias y es importante estén las 
originales para el procedimiento de pago. 
 Por autorización de las autoridades competentes de la DFA el Tesorero General 
paga por el sistema sin el sustento necesario entonces corre el riesgo de 








5.7.2 INFORME DEL SUBPROCESO: SUPERVISAR Y CONTROLAR LOS PROCESOS DE 
LA UNIDAD DE TESORERIA. 
 
 
PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, supervisar y controlar los Procesos de   
Tesorería 
FECHA: Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 







Tiempo 85 min. 
Costo $28.75 
Eficiencia en tiempo 31.76% 
Eficiencia en costo 32.86% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Existen reclamos de las regionales por ingresar  mal los datos en los 
sistemas. 
 










5.7.3 INFORME DEL SUBPROCESO: LIQUIDACIONES DE OBLIGACIONES VENCIDAS 
POR PARTE DEL USUARIO O CLIENTE 
 
 
PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Liquidaciones de obligaciones vencidas  
Por parte del usuario o cliente 
FECHA: Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 





Frecuencia CADA DOS 
DIAS 
Volumen 5 
Tiempo 15.50 min. 
Costo $4.66 
Eficiencia en tiempo 38.70% 
Eficiencia en costo 45.06% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 El sistema es muy lento y no permite observar  las resoluciones 
 A veces el funcionario calcula mal el interés de las resoluciones. 









5.7.4 INFORME DEL SUBPROCESO: CONTROLAR Y CUSTODIAR LAS GARANTÍAS. 
 
 
PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Controlar y Custodiar las Garantías. 
FECHA: Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 







Tiempo 69.30 min. 
Costo $18.12 
Eficiencia en tiempo 32.17% 
Eficiencia en costo 56.40% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 No firma pronto porque tiene bastante tramites por despachar 
 A veces El Motorizado se equivoca de aseguradora Y el sello de recibido no 

















PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Recaudación por Homologación y    
Resoluciones 
FECHA: Quito, 02 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 







Tiempo 45 min. 
Costo $11.25 
Eficiencia en tiempo 64.44% 
Eficiencia en costo 61.70% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Existe demora al ingresar los datos del solicitante 
 Existe problemas con la impresora, no imprime, los datos están mal entonces 
se anulan los recibos o facturas 
 No hay un sistema de facturación adecuada 
 El sistema se colapsa más aun  cuando es cierre de mes entonces esto 
provoca no pasar a tiempo los Reportes de Ingreso. 
 A más de los reportes hay que crear una base de datos Excel sobre los 







5.7.6 INFORME DEL SUBPROCESO: RECAUDACIÓNY ELABORACION DE 
CERTIFICADOS DE NO ADEUDAR 
 
 
PARA: Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Recaudación y Elaboración de  Certificados de 
no Adeudar 
FECHA: Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 







Tiempo 56 min. 
Costo $9.60 
Eficiencia en tiempo 73.21% 
Eficiencia en costo 75% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 No se habilita pronto el sistema 
 Se demora en depositar en el Bco. el usuario por varias circunstancias. 
 Se demora en ingresar los datos porque no hay un Sistema de Facturación 
 Se colapsa el sistema del e-SIGEF 
 Existe problemas con la impresora, no imprime, los datos se ingresan 








5.7.7 INFORME DEL SUBPROCESO: ADMINISTRAR EL ARCHIVO DE LOS 
COMPROBANTES DE PAGO Y RETENCIONES EN LA FUENTE 
 
 
PARA:  Eco. Efraín Andrade 
DE: Nancy Lema 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Administrar el archivo comprobantes  De pago y 
retenciones. 
FECHA:   Quito, 03 de febrero de 2012 
 
De mi consideración: 
 







Tiempo 84.30 min. 
Costo $13.48 
Eficiencia en tiempo 72.71% 




 Existen comprobantes sin firmar en contabilidad, presupuesto y control previo 
hasta del Director Financiero. 
 Los datos no son deben ser ingresados correctamente. 
 Se llevan las retenciones el usuario que no le pertenece por eso es 
importante hacer firmar y poner el sello de la empresa. 











































1 Transferencias bancarias por medio del 
sistema 
e-SIGEF. 
29.00 22.00 51 56.86% 10.30 7.35 11.66 58.35%    DIARIA 
2 Supervisar y controlar los procesos de 
la Unidad de Tesorería. 
27.00 58.00 85.00 31.76% 9.45 19.30 28.75 32.86% MENSUAL 
3 Liquidaciones de obligaciones vencidas 
y pendientes de pago. 
6.00 9.50 15.50 38.70% 2.10 2.56 4.66 45.06% 
CADA DOS 
DIAS 
4 Controlar y custodiar las Garantías. 
22.30 47.00 69.30 32.17% 10.22 7.90 18.12 56.40% SEMANAL 
5 Recaudación por Homologación y 
Resoluciones. 
29.00 16.00 45 64.44% 7.25 4.00 11.75 61.70% DIARIA 
6 Recaudación y elaboración de 
Certificados de no adeudar.  
41.00 15.00 56.00 73.21% 7.20 2.40 9.60 75% DIARIA 
7 Administrar el archivo de los 
comprobantes de pago y retenciones 
en la fuente. 
 






































MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
6.1 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS 
 
Una vez realizado el análisis de los procesos seleccionados, a continuación 
desarrollaremos el mejoramiento de los procesos que es una metodología orientada 
a aumentar la productividad, reducir el tiempo de ciclo de los procesos, incrementar 
la velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar la optimización. 
 
Las acciones de mejoramiento que se van a efectuar se detallan a continuación: 
 
Mejora: reducción de tiempos y costos 
Fusión: de actividades o procesos 
Eliminación: de actividades o procesos cuando sean necesarios 
Creación: de actividades o procesos cuando es estrictamente necesario 
 
6.2 CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
 
Una excelente manera de planificar los procesos y de ahí en adelante su 
gerenciamiento, es mediante la caracterización o descripción de cada uno de ellos. 
Al caracterizar el proceso, el líder, clientes, proveedores y el personal que  participa 
de la realización de las actividades, adquieren una visión integral, entienden para 
qué sirve lo que individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el trabajo en 
equipo y la comunicación. Esto favorece de manera contundente la calidad de los 
productos y servicios.63 
 
La caracterización es la identificación de todos los factores que intervienen en un 
proceso y que se deben controlar, por lo tanto es la base misma para gerenciarlo. 
Presentamos el formato de caracterización de los procesos que será aplicado a 
continuación: 












2.-  ALCANCE: 
DESDE:  
 
                       HASTA:  
3.- RESPONSABLE:  
 
4.- REQUISITOS LEGALES: 
 
5.- POLITICAS: 
6.- SUBPROCESO:     
7.- INDICADORES:   
8.- REGISTROS 
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL  
   
   
9.- DOCUMENTOS 
CODIGO NOMBRE  








6.2.1 DESARROLLO DE LA CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS. 
 
NOMBRE DEL PROCESO: 
GESTION FINANCIERA 
 
TSR- 0001                                                                                                                                                    
1.- OBJETIVO: Supervisar y controlar que los ingresos y gastos sean efectuadas 
de manera eficaz y eficiente. 
 
2.-  ALCANCE: 
DESDE: Supervisión de los procesos 
HASTA: Cumplimiento de las actividades y trámites por atender. 
3.- RESPONSABLE:  
 Tesorero General 
 Profesional Financiero 1 
 Asistente Administrativo 3 
 
4.- REQUISITOS LEGALES:  
 
 Constitución de la República del Ecuador. 
 Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado 
 Reglamento Orgánico por Procesos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
 Instructivo de la Tesorería. 
5.- POLITICAS: 
 Supervisar los procesos periódicamente para un mejor funcionamiento. 
 Es obligatorio verificar los procesos de recaudación y gestión financiera. 
 Asesorar adecuadamente y con valores reales el manejo de la Tesorería. 
 Permitir que los funcionarios participen en reuniones. 
 Los trámites pendientes deben ser despachados. 
6.- SUBPROCESO:     
 Supervisar y controlar los procesos de la Unidad de Tesorería. 
 Asesorar al Director Nacional Financiero-Administrativo y directivos 
de los órganos administrativo en materia de su competencia. 
 Asegurar el funcionamiento del control interno. 
 
7.- INDICADORES:  
 Evaluación de las funciones asignadas 
 Cumplimiento de las funciones 
 Evaluación la atención al público  
 
8.- REGISTROS 
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL  
Trámites internos y externos Excel, Word  
Oficios y Memorandos   
9.- DOCUMENTOS 
CODIGO NOMBRE  










1.- OBJETIVO: Garantizar que las transferencias realizadas por medio del los 
sistemas del Sector Publico sean correctos y rápidos para la satisfacción tanto de 
los usuarios internos y externos.  
 
2.-  ALCANCE: 
DESDE: El pago a los usuarios internos y externos. 
HASTA: Que se efectivice el monto pagado en cada uno de las cuentas del 
beneficiario. 
3.- RESPONSABLE:  
 Tesorero General 
 
4.- REQUISITOS LEGALES:  
 
 Constitución de la República del Ecuador. 
 Reglamento Orgánico por Procesos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
 Clasificador Presupuestario 
 Instructivo de la Tesorería. 
5.- POLITICAS: 
 Los documentos para realizar las transferencias deben estar debidamente 
autorizadas y con sus respectivos sustentos documentales. 
 La recepción del documento debe ser con fecha, hora y día para su respectivo 
procedimiento. 
 Las facturas sean autorizadas por el S.R.I., que contengan fecha de vencimiento 
para la emisión de la factura y otra información de importancia como el nombre, 
número de R.U.C., dirección correcta de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones y fecha de emisión de la factura. 
 La factura no deberá contener tachones, borrones o enmendaduras. 
 Verificarse que los bienes o servicios hayan sido entregados a la SUPERTEL, a 
través del respectivo documento de Ingreso a Bodega. 
 Los cheques que diariamente remita Contabilidad a Tesorería serán recibidos 
con el respectivo reporte de cheques generado por el sistema contable. 
 Al recibir las pólizas debemos revisar los datos del Asegurado, Ruc y Dirección. 
 
6.- SUBPROCESO:     
 Asegurar la liquidación y pago oportuno al personal de la Institución por 
medio del e-SIPREM. 
 Transferencias bancarias por medio del sistema e-SIGEF. 
 Liquidaciones de obligaciones vencidas y pendientes de pago. 
 Controlar y custodiar las Garantías. 
 
7.- INDICADORES:  
 Efectividad en los pagos que se ha realizado. 
 Evaluación las Garantías. 






NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL  
Transferencias bancarias e-SIGEF  
Liquidaciones al personal e-SIPREM  
Tramites internos y externos Excel, Word  
Oficios y memos  Lotus Notes  
9.- DOCUMENTOS 
CODIGO NOMBRE  
TSR-0002 Formato de oficio renovación de garantía.  
TSR-0003 Reporte de Egresos  

















1.- OBJETIVO: Realizar el cobro de los valores de forma eficiente y eficaz para dar 
cumplimientos a las metas de la Institución. 
 
2.-  ALCANCE: 
DESDE: Recepción de los documentos para el cobro 
HASTA: Despachar el trámite de cobro al usuario o cliente. 
3.- RESPONSABLE:  
 Profesional Financiero 1 
 
4.- REQUISITOS LEGALES:  
 Constitución de la República del Ecuador. 
 Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado 
 Reglamento Orgánico por Procesos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
 Clasificador Presupuestario 
 Instructivo de la Tesorería. 
 Instructivo ingresos 
5.- POLITICAS: 
 Recibir el orden de cobro para proceder a cobrar el valor establecido en la 
misma. 
 El efectivo debe ser depositado en 24 horas. 
 El cheque debe estar certificado correctamente por la persona que solicita el 
tramite y dirigido a la SUPERTEL. 
 Elaborar reportes diarios sobre las recaudaciones para Contabilidad, Auditoría y 
Coactivas. 
 Al formulario de reporte de las recaudaciones realizadas, se adjuntarán los 
recibos correspondientes, con todos los documentos de respaldo de cada uno 
como son: 
 
1. Recibo prenumerado 
 
2. Comprobante de depósito, otorgado por el Banco 
 
3. Papeleta de depósito, debidamente sellada por el Banco 
 
4. Copias de las planillas canceladas (cuando se trate de cancelación de 
planillas) 
 
5. Copia del memorando en el que se solicita la recepción de la garantía en 





6. Copia de la Resolución (cuando sea el caso). 
 
 La autoridad que emite la Resolución, directamente o través del Secretario 
General, entregará una copia de la Resolución al responsable de la Unidad de 
Recaudación. 
 El responsable de la recaudación, de forma inmediata a la recepción de la 
Resolución, procederá a ingresar la información al Sistema de Facturación y a 
notificar al usuario sobre el valor que debe cancelar, indicándole la fecha de 
vencimiento del pago. 
 Cuando el plazo de pago de una Resolución haya vencido, se aplicarán los 
intereses, observando lo estipulado en el proceso de liquidación de planillas.  
Similar situación se realizará con el cálculo de los costos judiciales. 
 El momento de la recaudación se emitirá el recibo correspondiente y la factura, 
cuyos originales se entregarán al usuario. 
 Ingresar los datos a los sistemas de homologaciones y resoluciones 
semanalmente para que las Regionales y Delegaciones estén informadas sobre 
las recaudaciones que se han realizado. 
 
6.- SUBPROCESO:     
 Recaudación por Homologación y Resolución. 
 Recaudación y Elaboración de Certificados de no adeudar  
 Proceder al cobro de Otros Ingresos. 
 Ingresar y registrar al sistema SITAC los ingresos que se ha efectuado 
en el mes para facilitar la información a la Unidad de Contabilidad.  
 Archivo de los ingresos mensuales. 
 
7.- INDICADORES:  
 Efectividad las recaudaciones realizadas en la Matriz Edif. Olimpo. 
 Evaluación sobre los registros que se realiza en los Sistemas 
disponibles en la Tesorería. 
 Evaluación al cumplimiento de los Trámites. 
 
8.- REGISTROS 
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL  
Crear y aprobar CUR (Comprobante Único 
de Registro) contable de los ingresos. 
e-SIGEF  
Ingreso sobre las recaudaciones y cuadrar 
los valores recaudadas en el mes. 
Sistema SITAC  
Ingreso de homologaciones para facilitar a 
las Regionales y Delegaciones sobre lo 
recaudado en la Matriz. 
HOMO 2005-1  
- Ingreso de Resoluciones canceladas 
Datos Financieros) 
-   Verificar si adeuda o no a la Supertel. 
(Consulta Cartera) 
 
Sistema de Infracciones y 
Sanciones. 
 




Resoluciones recaudadas. Programa Excel. 
Verificar las resoluciones para el ingreso 




Ingresar los Datos de la persona que solicita 
el cobro para imprimir el Recibo de cobro y 
factura. 
Sistema de planillaje Ingreso 
(Factura) 
Programa Excel. (Recibo) 
 
Oficios y memos  Lotus Notes  
9.- DOCUMENTOS 
CODIGO NOMBRE  
TSR-0004 Informes de los cheques pagados.  
TSR-0005 Reporte de Ingresos  
TSR-0006 Formato para Cuadrar cartera en Excel  













1.- OBJETIVO: Mantener los archivos correctamente y los requerimientos de la 
Unidad en orden y atender al público de forma Cortez y adecuada frente a sus 
necesidades. 
 
2.-  ALCANCE: 
DESDE: Atender a los requerimientos de la Unidad 
HASTA: Brindar un servicio de calidad al usuario 
3.- RESPONSABLE:  
 Asistente Administrativo 3 
 
4.- REQUISITOS LEGALES:  
 
 Constitución de la República del Ecuador. 
 Reglamento Orgánico por Procesos de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones. 
 Instructivo de la Tesorería. 
5.- POLITICAS: 
 Mantener el archivo de los comprobantes de pago en orden cronológico. 
 Al archivar debe verificar las firmas autorizadas para el pago. 
 La requisición debe realizarse según las necesidades de la Unidad. 
 Al realizar la entrega de pagarés el funcionario debe firmar como responsable.  
 Es indispensable que el funcionario atienda con cortesía y de forma eficiente. 
 Para la elaboración de Certificados de no Adeudar: 
- La recepción del documento verificar su legalidad y su actualización. 
- Verificar en el sistema si adeuda o no por usuario (Representante Legal) y 
RUC. 
 Al recibir los documentos de la correspondencia verificar el sello, fecha y hora 
que recibió la persona o empresa que está dirigido el oficio. 
6.- SUBPROCESO:     
 Administrar el archivo de los comprobantes de pago y Retenciones en la 
Fuente. 
 Realizar solicitud de requisición para la Unidad de Tesorería. 
 Registrar los pagos de servicios básicos como luz, agua, teléfono y 
combustible en las oficinas correspondientes. 
 Control de los pagarés entregados al personal para préstamos. 
 Elaborar reportes de viáticos. 
 Atención a los usuarios y clientes que concurren a la Unidad de Tesorería y 
a su vez a la Institución. 
 Realizar el envío de correspondencia. 
 




 Evaluación funciones asignadas. 
 Evaluación cumplimiento de las funciones. 
8.- REGISTROS 
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL  
Detalle del Comprobante de pago de los 





Enviar Reporte de viáticos. Lotus Notes  
Archivos de control de pagares Excel  
Memorandos  Word  
9.- DOCUMENTOS 
CODIGO NOMBRE  
TSR-0008 Formato solicitud de Requisición.  










6.3 DISEÑO DE LAS HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
6.3.1. HOJA ISO  
 
La Hoja ISO es una herramienta que  permite  visualizar mejor  los cambios que se 
realizan en los procesos, detallando el objetivo y los alcances del proceso así como 
el responsable de las respectivas actividades, indicando los formatos a utilizarse, 




Es un diagrama que expresa gráficamente las distintas operaciones que componen 
un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia cronológica, mediante 
el uso de símbolos. Para efectos de la presente Tesis, se unen los dos formatos en 
uno solo”Flujo diagramación y Hoja ISO”. 
 
6.3.3 HOJA DE MEJORAMIENTO 
 
“Es una herramienta que permite determinar la situación actual, propuesta y las 
diferencias por cada proceso, especificando los beneficios esperados en tiempo, 
costos y eficiencias, con el propósito de identificar el ahorro anual e indicar el 
destino. Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y 
adaptable”.64 
 
A continuación tenemos los elementos que se empleara en  diagrama de flujo. 
SIMBOLOGIA 
Operación  
Revisión y Control  
Transporte  
Archivo  
Demora    
Decisión    
Documento  
Computadora o impresora                 
                                                 
64




6.4 HOJA ISO Y LA FLUJODIAGRAMACION PARA CADA PROCESO 
 








NOMBRE DEL SUBPROCESO 
 
OBJETIVO:  
ALCANCE:    desde:   ……………………………                     hasta: …………………………………. 
INGRESA  :   
TIEMPO       :  EFICIENCIA EN TIEMPO:  
SALIDA  :                                                                         
COSTO        :          EFICIENCIA EN COSTO:  
FRECUENCIA  :   
VOLUMEN   : 





   
AV NAV AV NAV  
        
       
       
       
  TOTAL 
EFICIENCIAS 
     




FORMATOS A UTILIZARSE: 
 
REFERENCIA:     Lo antecede…………………….Lo sigue…………………………. 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito 16/06/2010 

















NOMBRE DEL SUBPROCESO 
SUPERVISAR Y CONTROLAR LOS PROCESOS DE LA UNIDAD DE TESORERÍA 
OBJETIVO: Inspeccionar  que los procesos y actividades sean aplicados correctamente y de forma adecuada para la satisfacción tanto 
institucional como del usuario. 
ALCANCE:    Desde: Control  de los procesos                                            Hasta: Cumplimiento de funciones asignadas. 
INGRESA: Funciones asignadas                                           TIEMPO       : 47 min.                   EFICIENCIA EN TIEMPO: 57.44% 
SALIDA: Cumplimiento de las Funciones                             COSTO        : $18.20                     EFICIENCIA EN COSTO: 51.92% 
FRECUENCIA  : Mensual 
VOLUMEN   :2 



















































AV NAV AV NAV  
1  
Supervisa los Procesos y la 


























pendientes que hay que 
realizar un seguimiento. 
2 Controla el registro en los Sistema 
de resoluciones  para una 
información verídica  para las 






internos si la 
información está mal 
ingresada. 
3 Controla y supervisa la atención 
que  brinda la unidad a los 








Observa si la persona 
que atiende al usuario 
lo hace correctamente. 
5 Verificar que la recaudación de los 









6 Elabora los informes de los 










  TOTAL 
EFICIENCIAS 
27.00 20.00 9.45 8.75  
  57.44% 51.92%  
 
TERMINOLOGÍA: SITAC.- Sistema Integrado Asesor Contable 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Formato de Informes a las autoridades máximas. 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: inspección de los procesos de la Unidad     Lo sigue: control de las funciones asignadas a los funcionarios 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito,10/02/2012 






























NOMBRE DEL SUBPROCESO 
TRANSFERENCIAS BANCARIAS 
OBJETIVO: Realizar los pagos de forma eficaz y oportuna para la satisfacción de la persona que ofrece su servicio y su vez de la 
Institución. 
ALCANCE:    Desde: Recepción de documentos                          Hasta: Mantener una base de datos actualizada de los pagos 
INGRESA: Documentos para el respectivo pago                           TIEMPO       : 23.30min.                  EFICIENCIA EN TIEMPO:91.41% 
SALIDA: Mantener una base de datos actualizada de los pagos. COSTO        : $8.20                           EFICIENCIA EN COSTO: 91.46% 
FRECUENCIA : Diaria 
VOLUMEN   :20 




























































Recibir y verificar los documentos 
de soporte debidamente 
autorizados y cumplan con  los 




























 No recibir si las firmas 
correspondientes no están 
completas y coordinar con 
contabilidad para que exija la 
revisión de las mismas antes que 




Realizar un control del egreso 
sobre los justificativos y datos de 






Los bienes y servicios adquiridos 
por la SUPERTEL deben ser 
verificados en la Unidad de B Y S 
para que envíen a tesorería para 
el respectivo pago. 
 Verificarse en el sistema que los 
bienes o servicios hayan sido 
entregados a la SUPERTEL, a 
través del respectivo documento 








Seleccionar el Comprobante 
Único de Registro (CUR) y 
autorización de pago en el 
sistema del e-SIGEF, poner el 





 El CUR debe estar aprobado y no 
solamente registrado. 
4 Elaborar el reporte de los pagos 
realizados a contabilidad. 
4.00  1.40 
 
 Es necesario que el archivo y el 
registro de los comprobantes de 
pago lo realice un ayudante de 
oficina porque los funcionarios no 
se abastecen con las funciones. 
 Registrar y mantener actualizada la 







  TOTAL 
EFICIENCIAS 
21.30 2.00 7.5 0.70  
     
 
TERMINOLOGÍA: e-SIGEF.- Sistema Integrado de Gestión Financiera 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: e-SIGEF,  Firmas de respaldo, CUR aprobado, sello del Tesorero General para respaldar el pago. 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: Verificar los documentos  Lo sigue :Ingresa al e-SIGEF para el respectivo pago 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito 10/02/2012 






































































NOMBRE DEL SUBPROCESO 
LIQUIDACIONES DE OBLIGACIONES VENCIDAS POR PARTE DEL  CLIENTE 
 
OBJETIVO: Controlar las obligaciones pendientes y vencidas para la respectiva liquidación en un determinado tiempo. 
ALCANCE:    Desde:  Resoluciones autorizadas                          Hasta: Envió de resolución vencida al Juzgado Nacional de Coactivas 
INGRESA: Resoluciones autorizadas por la Autoridad competente             TIEMPO       : 8.5 min.                 EFICIENCIA EN TIEMPO: 52.94% 
SALIDA: Reporte resolución vencida a coactivas                                         COSTO       :$2.59                       EFICIENCIA EN COSTO: 54.05% 
FRECUENCIA  : Cada dos días 
VOLUMEN   :5 

















































AV NAV AV NAV  
1  
Verificar e imprimir del sistema ON 
BASE  las resoluciones que están 































2 Realizar la validación del 






 Es necesario realizar el 
cálculo correcto. 













Averiguar la Dirección 
correcta porque existen 
cambios de residencia. 






 Debe reportar la 
resolución vencida que 
no se han acercado a 
pagar según su 
notificación. 
6 Enviar el informe  al Juzgado 
Nacional de  Coactivas   por el 








  TOTAL 
EFICIENCIAS 
4.50 4.00 1.40 1.19  
  52.94% 54.05%  
TERMINOLOGÍA: Validación.-Se comprueba que toda la información obligatoria está presente en el documento. 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Formato de Informes 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: Verificación en el sistema     Lo sigue: Validación del Documento 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito,10/02/2012 
























































































NOMBRE DEL SUBPROCESO 
CONTROLAR Y CUSTODIAR LAS GARANTIAS 
OBJETIVO: Mantener las garantías vigentes hasta firmar el Acta Definitiva y su cumplimiento sea efectivo. 
ALCANCE:    Desde: Recepción de pólizas                                                                            Hasta: Firma del Acta Definitiva  
INGRESA  :  Pólizas                                                                      TIEMPO       :40.30 min                              EFICIENCIA EN TIEMPO: 60.29% 
SALIDA: Dar de baja las garantías.                                              COSTO        :$11.1                                      EFICIENCIA EN COSTO: 75.22% 
FRECUENCIA  : Semanal 
VOLUMEN   :3 





















































Recibir garantías provenientes de 
los procesos de contratación u 































Verificar las fechas de vencimiento 





La Póliza debe ser renovada 
permanentemente según su 





Realizar el oficio de Renovación 














 Es importante que el 
Director firme de manera 





Enviar un oficio a las 






Es recomendable que el 
motorizado conozca bien las 
Direcciones de las 
Aseguradoras (Quito) 
6 Recibir los oficios recibidos y 
firmados por las Aseguradoras. 
0.50  0.08   
7 Escanear los oficios para el 
respaldo respectivo. 
0.30  0.05   






 Verificar en el sistema los 
contratos que ya tienen 
firmada el acta definitiva 
para dar de baja las Pólizas. 
  TOTAL 
EFICIENCIAS 
24.30 16.00 8.35 2.75  
  60.29% 75.22%  
TERMINOLOGÍA: Aseguradoras.- Una compañía de seguros o aseguradora es la empresa especializada en el Contrato de Seguro, cuya 
actividad económica consiste en producir el servicio de seguridad cubriendo determinados riesgos económicos (riesgos asegurables) a las 
unidades económicas de producción y consumo. 
 Inventario de pólizas.-Se verifica las garantías que tienen firmada actualmente el Acta Definitiva en la  Institución. 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Oficio de renovaciones, Sello de la aseguradora que recibió la renovación, pólizas, Acta Definitiva. 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: Recepción de la Póliza         Lo sigue: Verificación fecha de vencimiento 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito,10/02/2012 
































































































NOMBRE DEL SUBPROCESO 
RECAUDACIÓN POR HOMOLOGACIÓN Y RESOLUCIONES 
OBJETIVO: Garantizar una recaudación efectiva de manera que los usuarios se sientan satisfechos. 
ALCANCE:    Desde: Recepción orden de cobro                                             Hasta: Enviar a contabilidad el reporte e informe de ingresos 
INGRESA: Orden de cobro                                                        TIEMPO       : 38 min.                                     EFICIENCIA EN TIEMPO: 73.68% 
SALIDA: Informe de ingresos                                                     COSTO        :$12.00                                       EFICIENCIA EN COSTO: 79.16% 
FRECUENCIA  : Diaria 
























































Recibir la orden de cobro con la 
documentación  justificativa, 
según el tipo de Ingreso y poner el 

































Es importante la orden de 
cobro caso contrario no se 




Los pagos se receptarán 
únicamente en efectivo o 
mediante cheque certificado a 







Al recibir el cheque debe 
estar debidamente 
certificado para que no sea 




Elaborar e ingresar los datos del 
Recibo de cobro (Excel) y factura 









Imprimir en una impresora 












Emitir comprobantes autorizados 








Si se daña la factura o el 
recibo poner el sello de 
anulado para una distinción.. 
6 
Crear y Aprobar el Comprobante 
Único de Registros (CUR) 









Realizar Reportes diario de 








Enviar a Contabilidad el Reporte 
junto a los documentos emitidos 
para su respectiva consolidación y 








Enviar el reporte a tiempo a 
la Unidad de Contabilidad 
9. 








Es indispensable archivar en 
forma cronológica para 
cualquier consulta. 
10. 
Registrar las Resoluciones (juzga 
y sanción) Homologaciones (homo 
2005-1) 
10.00  2.5   
  TOTAL 
EFICIENCIAS 
28.00 10.00 9.50 2.50  
  73.68% 79.16%  
TERMINOLOGÍA: SITAC.- Sistema Integrado Asesor Contable 
Consolidación.-Es la acción y efecto de consolidar o consolidarse (dar firmeza, seguridad y solidez a algo). 
Homologación.- .Verificación del cumplimiento de determinadas especificaciones o características por parte de una autoridad oficial 
Resolución.-(documento) Es la  acción y efecto de resolver o resolverse(desatar una dificultad, hallar la solución de un problema, resumir, 
tomar una determinación decisiva). 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Orden de cobro, sello de recepción Tesorería, Cheque certificado, Formato  Recibo  (Excel), Factura (planillaje 


























































REFERENCIA:     Lo antecede:     Recibir la orden de cobro                       Lo sigue: Sello de recepción 
















































































NOMBRE DEL SUBPROCESO 
RECAUDACIÓN Y ELABORACION DE CERTIFICADOS DE NO ADEUDAR 
OBJETIVO: Recaudar de manera oportuna y satisfacer su requerimiento de forma eficaz y eficiente 
ALCANCE:    Desde: Recibir los Documentos                 Hasta: Despachar el Certificado de no Adeudar 
INGRESA: Tramite                                                         TIEMPO       : 42 min.                                                 EFICIENCIA EN TIEMPO: 88.09% 
SALIDA: Despacho Certificado de no Adeudar              COSTO        :   $6.91                                                  EFICIENCIA EN COSTO: 88.42% 
FRECUENCIA  : Diaria 
VOLUMEN   :8 

























































Recibir y revisar los requisitos previos 





























 Es importante dar solución 
al usuario cuando existe 
falta de documentos o no 
esta actualizado uno de los 
requisitos para que no se 
incomoden con el servicio y 
a s u vez evitar la pérdida de 
tiempo.  
2 Verificar en el sistema de Infracciones 
y Sanciones (consulta de cartera 







3 Enviar a depositar $ 5.00 en la cuenta 
de la Supertel Bco. Pichincha si no 






4 Hacer Llenar una solicitud de 







5 Elaborar e ingresar los datos del 
Recibo de cobro (Excel) y factura en el 





 Es importante solicitar un 
sistema de facturación 
adecuada. 




 La persona que realiza el 
certificado debe ser rápida y 
eficiente. 
7 Revisar los documentos elaborados y 






8 Crear el CUR de ingreso en el  e-





 Debería aprobar el CUR LA 
persona que recauda 
Asistente Administrativo 3 
9 Sacar copias para el archivo  5.00  0.80 Debe archivarse a diario y 




























































10 Dar los sustentos de recaudación a 





1.00   
0.16 
  
11 Despachar el Certificado de no 
Adeudar adjunto al Recibo y Factura al 
usuario. 
 
1.00   
0.16 
 El sello de cancelado debe 
ser puesto el momento que 
finalizo el trámite para el 
despacho respectivo. 
  TOTAL 
EFICIENCIAS 
37.00 5.00 6.11 0.80  
  88.09% 88.42%  
TERMINOLOGÍA: Certificado de No Adeudar.- Es un documento que certifica que no adeuda a la SUPERTEL. 
Planillaje de Ingreso.- Es un sistema que permite ingresar los datos para la impresión de la factura. 
CUR.-Comprobante Único de Registro que identifica a la recaudación. 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Sello de Recepción, de los documentos, Solicitud de certificado de no adeudar, Sistema de Infracciones y 
Sanciones (consulta cartera Activa). Formato  Recibo  (Excel), Factura (planillaje Ingreso). Recibo y Factura, sello de cancelado, e-SIGEF 
ingreso. 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: Recepción de documento                          Lo sigue: Sello de Recepción Tesorería. 
CAMBIOS LUGAR Y FECHA Quito,10/02/2012 








































































NOMBRE DEL SUBPROCESO 
ADMINISTRAR EL ARCHIVO DE LOS COMPROBANTES DE PAGO Y RETENCIONES EN LA FUENTE 
OBJETIVO: Permite atender con más rapidez a los requerimientos de las diferentes unidades y a su vez a los usuarios o clientes. 
ALCANCE:    Desde: Recibir los pagos realizados                                                                    Hasta: Atención al usuario. 
INGRESA  :  Comprobantes de Pago                                      TIEMPO       :74.30 min                       EFICIENCIA EN TIEMPO: 96.90% 
SALIDA: Atención al usuario                                                    COSTO        :$11.89                            EFICIENCIA EN COSTO: 96.88% 
FRECUENCIA  : Diaria  


























































Recibir y controlar las firmas 
autorizadas de  los pagos 





























Ingresar a la Base de Datos los 










 Sacar la copia celeste del 
Comprobante de Pago y las 






















No dejar acumular los 
comprobantes de pago.  
6 
 
Entregar las Retenciones a la 










Poner los datos el sello de la 
empresa y firma de la persona 










La persona que retira la 
retención debe poner el 
sello de la empresa para 
más seguridad. 
  TOTAL 
EFICIENCIAS 
72.00 2.30 11.52 0.37  
  96.90% 96.88%  
TERMINOLOGÍA: Retención en la Fuente.- La retención en la fuente por ser un pago anticipado de un impuesto, ésta se puede descontar en 
la respectiva declaración,. 
 
FORMATOS A UTILIZARSE: Base de datos Excel, Sello de la Tesorería en la entrega de la Retención en la Fuente,  formato para hacer 
firmar las retenciones. 
 
REFERENCIA:     Lo antecede: Lo sigue:  



































































HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
SUPERVISAR Y CONTROLAR LOS PROCESOS DE LA UNIDAD DE TESORERÍA 
 
INGRESO         :Control de los procesos de la Unidad 






 Existen reclamos de las Regionales y Delegaciones por registrar erróneamente los datos en 
los sistemas respectivos como son las resoluciones canceladas. 





 El funcionario encargado de ingresar las resoluciones debe verificar los datos principales 
antes de ingresar como es el N° de Resolución por ejemplo  ST-2010-0069 o IRN-2011-0050  
dependiendo sea de una Regional o Delegación de la SUPERTEL, el nombre del 
concesionario y la fecha en que se firmó por parte de las autoridades  la resolución 
(16/07/2010)  para su respectiva notificación. 
 El funcionario deberá tener las palabras adecuadas para que el usuario se calme y dar las 
mejores soluciones al problema que se presente. 
MEJORAMIENTO 

















































HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
TRANSFERENCIAS BANCARIAS 
INGRESO         :Comprobantes de Pago 






 Existen Comprobantes de Pago que no tienen las firmas autorizadas para proceder con el pago entonces son 
devueltas nuevamente a la Unidades respectivas y esto provoca demora en la misma. 
 Las facturas que son el sustento principal de un pago viene con copia y es importante que estén las originales. 
 Existen tachones en las facturas y no se procede el pago porque se sobre entiende que esta alterada la factura. 
 No hay una verificación oportuna sobre los servicios y bienes adquiridos. 
 El CUR debe estar aprobado y no solamente registrado y es devuelto a la Unidad de Contabilidad. 




 Al recibir los comprobantes de pago el funcionario deberá  revisar detenidamente las firmas correspondientes 
para que de manera oportuna sean devueltas. 
 En la Unidad de Contabilidad para proceder con el proceso de pago debe exigir las facturas originales caso 
contrario no se le realizara el pago. 
 El funcionario que reciba la factura y realice la solicitud de pago debe revisar que este en perfectas condiciones 
las facturas para seguir con el procedimiento de pago. 
 Los bienes y servicios adquiridos por la SUPERTEL debe ser verificados en la Unidad de Bienes y Servicios 
para que envíen a Tesorería para el respectivo pago. 
 El funcionario que está encargado de aprobar el pago debe cuidadosamente revisar cada pago para que conste 
en el sistema y el Tesorero General proceda con el pago.  
 La actualización de la base de datos realizados debe ser diaria para atender a con rapidez a los requerimientos 
de las diferentes unidades de la DFA y a su vez  a los  usuarios y se debe asignar esta función a otro 
funcionario dentro de la Tesorería para mantenga una base de datos sólida. 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  51 min. 23.30 min. 27.70 min. 
COSTO $17.65 $8.20 $9.45 
EFICIENCIA EN TIEMPO 56.86% 91.41% 34.55% 













HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
LIQUIDACIONES DE OBLIGACIONES VENCIDAS POR PARTE  DEL CLIENTE 
 
INGRESO         :Resoluciones  autorizadas por las autoridades competentes. 
RESULTADO   :Controlar las obligaciones pendientes para su respectiva liquidación. 
FRECUENCIA :  Cada dos Días  




 El sistema ON BASE es muy lento y no permite observar las resoluciones. 
 Existe errores en los cálculos para la respectiva liquidación. 
 El concesionario hace caso omiso a la notificación que les realiza entonces se procede el proceso coactivo. 
 El concesionario se cambia de residencia y el Tesorero no tiene una  actualización de las direcciones y al 





 Realizar informes permanentes a los responsables del sistema sobre las dificultades que existe para que 
tomen las medidas pertinentes.  
 El funcionario encargado de realizar debe concentrarse y revisar cuidadosamente los valores para que el 
cálculo sea correcto. 
 El funcionario debe reportar la resolución vencida y no liquidada de manera oportuna para que la encargada 
del proceso coactivo tramite y haga el seguimiento respectivo. 
 El funcionario encargado de enviar las resoluciones  deberá solicitar  a la Dirección de Servicios de 
Telecomunicaciones   las direcciones  de  domicilio de los concesionarios  para que mantenga un archivo  y 
una coordinación en los cambios. 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  15.50 min. 8.5 min 7 min. 
COSTO $4.66 $2.59 $2.07 
EFICIENCIA EN TIEMPO 38.70% 52.94% 14.24% 














HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
CONTROLAR Y CUSTODIAR GARANTIAS 
 
INGRESO         :Recepción de Pólizas 
RESULTADO   : Mantener las garantías vigentes. 
FRECUENCIA :  Semanal 




 Existe demora para firmar el oficio de renovación de Pólizas  






 El funcionario encargado de firmar el oficio de renovación debe tomar importancia estos oficios porque 
existe fechas de vencimiento y deben enviarse lo más pronto. 
 La persona que realiza él envió de correspondencia debe inducirle las direcciones de las empresas 
asegur5adoras u otros para que no exista equivocación. 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  69.30 min. 40.30 min. 29 min. 
COSTO $18.12 $11.1 $7.02 
EFICIENCIA EN TIEMPO 32.17 min. 60.29 min. 28.12% 



















HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
RECAUDACION POR HOMOLOGACIONES Y RESOLUCIONES 
INGRESO         :Orden de cobro 
RESULTADO   : Garantizar una recaudación efectiva y eficaz 
FRECUENCIA :  Diaria 




 No traen la orden de cobro para la respectiva recaudación. 
 Existe demora al ingresar los datos del solicitante que viene a realizar el pago. 
 La impresora que se utiliza actualmente en la Tesorería para imprimir el recibo y la factura se daña cada momento por varias 
circunstancias entonces provoca recibos y facturas anuladas y además demora en la atención al cliente. 
 No existe un sistema de facturación adecuada. 
 El sistema e-SIGEF se colapsa o es lenta unos días antes de finalizar el mes entonces esto provoca demora al aprobar el CUR 
y a su vez enviar el reporte diario físico de las recaudaciones a la Unidad de Contabilidad. 





 El funcionario recaudador debe solicitar  a Unidad de archivo envíen correctamente las ordenes de cobro al solicitante. 
 Solicitar al cliente que para realizar de pago debe adjuntar una hoja donde conste los datos y la recaudadora no esté 
preguntando. 
 El funcionario encargado de la recaudación y el jefe inmediato deben solicitar una impresora moderna y apta para las 
impresiones  de los recibos y facturas. 
 El jefe de la Tesorería General junto con las autoridades pertinentes debe solicitar el estudio del manejo de facturación 
actualmente en la Unidad para que solicite a la Dirección Nacional de la Tecnológica de la Información un Sistema de 
facturación para la atención rápida y eficiente a los usuarios internos y externos de la Institución. 
 El funcionario encargado de la recaudación debe ingresar al e-SIGEF de manera  rápida en el tiempo oportuno para enviar a 
tiempo los reportes diarios. 
 Cuando llamen los usuarios o clientes para averiguar sobre un pago y pidan el Nª de cuenta de la SUPERTEL  no darles y 
solicitar que se acerquen primero a legalizar el documento para que procedan con el depósito respectivo. 
 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  45 min. 38 min. 7 min 
COSTO $11.75 $12.00 0.25 ctvs. 
EFICIENCIA EN TIEMPO 64.44% 73.68% 9.24% 














HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
RECAUDACION Y ELABORACION DE CERTIFICADOS DE NO ADEUDAR 
INGRESO         :Requisitos previos para la recaudación y el trámite del Certificado de no Adeudar 
RESULTADO   : Satisfacer el requerimiento del usuario de forma eficaz y eficiente. 
FRECUENCIA :  Diaria 




 En ocasiones no se habilita pronto el sistema de Infracciones y Sanciones. 
 Existe demora  en depositar por parte del usuario en el Banco de Pichincha el valor de $5.00 por cualquier 
situación y para ellos es incomodo. 
 El funcionario encargado de realizar el Certificado de no adeudar y recaudar también tiene el problema del sistema 





 El funcionario encargado de utilizar el sistema debe solicitar al Dirección correspondiente que revise la lentitud de la 
misma,  ya que es un sistema que se usa a diario y la atención al usuario es en el instante. 
 El funcionario encargado de esta función debe recaudar los $5.00  y al final del día depositar todo junto para evitar 
que el funcionario se moleste y disminuir el tiempo. 
 El jefe de la Tesorería General junto con las autoridades pertinentes debe solicitar el estudio del manejo de 
facturación actualmente en la Unidad para que solicite a la Dirección Nacional de la Tecnológica de la Información 
un Sistema de facturación para la atención rápida y eficiente a los usuarios internos y externos de la Institución. 
 El CUR debe ser aprobado por la persona que realiza el Certificado de no adeudar y no de la persona que recauda 
homologaciones y resoluciones para evitar tiempo y no acumularle de trabajo a profesional financiero 1. 
 El sello de cancelado para despechar el tramite debe ser puesto en el momento que se finalice el tramite. 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  56 min 42 min 14 min. 
COSTO $9.60 $6.91 $2.69 
EFICIENCIA EN TIEMPO 73.21% 88.09% 15.21% 














HOJA DE MEJORAMIENTO 
NOMBRE DEL PROCESO 
ADMINISTRAR EL ARCHIVO DE COMPROBANTES DE PAGO Y RETENCIONES EN LA FUENTE 
INGRESO         :Pagos realizados 
RESULTADO   : Atención satisfactoria a los requerimientos de la Unidades y del Usuario 
FRECUENCIA : Diaria 




 En ocasiones los pagos están sin las firmas entonces la persona encargada del archivo nuevamente debe 
regresar a las Unidades. 
 No existe un archivo constante y la atención se hace lenta y as u vez no se le puede ayudar a los 
requerimientos porque no se abastece con todo el trabajo. 
 La persona encargada de despachar  la Retención en la Fuente debe exigir a los usuarios que pongan el sello 
de la empresa y su firma para una constancia. 
 En ocasiones los usuarios e llevan retenciones que no les pertenece. 





 El jefe inmediato debe solicitar a las Unidades como es Contabilidad. Presupuesto. Control Previo, Contadora 
General que deben estar las firmas pertinentes caso contrario no se procederá con el pago. 
 Es necesario que exista un ayudante de oficina para el archivo y otras funciones y mantenga la base de datos 
actualizada i el archivo sea diaria. 
 El funcionario debe exigir al usuario que ponga el sello de la empresa para su identificación con la Retención 
en la Fuente. 
 Es importante que no se deje acumular los comprobantes de pago para el archivo. 
 Es necesario contratar un ayudante de oficina para el cumplimiento de algunas funciones en la Tesorería 
(Atención al Cliente). 
MEJORAMIENTO 
                                                    SITUACIÓN ACTUAL  SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIAS 
TIEMPO  84.30 min. 74.30 min. 10 min. 
COSTO $13.48 $11.89 $1.59 
EFICIENCIA EN TIEMPO 72.71% 96.90% 24.19% 
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6.6.1 EXPLICACION DEL ANALISIS COMPARATIVO 
 
La Matriz de Análisis Resumida nos permite observar los resultados de los procesos 
seleccionados en la Unidad de Tesorería de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones tanto la situación actual como propuesta, las mejoras y el 
Beneficio Esperado, la finalidad de desarrollar esta matriz es para saber de manera 
efectiva las mayores eficiencias obtenidas en tiempo y costo. 
 
6.6.1.1 PROCESOS GOBERNANTES 
 
o En el proceso Supervisar y controlar los procesos  de Tesorería se obtuvo un 
beneficio anual en tiempo de 19.760minutos y en costo de $ 5486.00 dólares. 
 
6.6.1.2  PROCESOS BASICO 
 
o En el proceso de Transferencias Bancarias realizada por parte del Tesorero 
General se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 144040 minutos y en 
costo de $ 49140.00 dólares. Además dentro de este proceso puedo recalcar 
que se mejoró unos procesos en el tiempo, se eliminó el proceso de 
Administración de archivo a cargo del Tesorero General puesto que es 
importante y necesario que el  archivo y el registro de los comprobantes de 
pago lo realice un ayudante de oficina porque los funcionarios no se 
abastecen con las funciones esto no permitirá mantener una base de datos 
sólida para las diferentes requerimientos. En todo caso estas funciones lo 
haría el Asistente Administrativo 3 esto le hice constar en su totalidad en  el 
proceso de Archivo de Comprobantes de Pago y Retenciones en la Fuente 
.hasta que consideren esta recomendación. 
 
o En el proceso de realizar liquidaciones de obligaciones vencidas por parte  del 
cliente se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 9100 minutos y en costo de  
2691.00 dólares. 
 
o En el proceso de Controlar y Custodiar Garantías se obtuvo un beneficio 





o En el proceso de las Recaudación por concepto de Homologaciones y 
Resoluciones se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 18.200 minutos y en 
costo de  650 dólares. 
 
o En el proceso de Recaudación y Elaboración de Certificados de no 
Adeudarlas se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 29.120 minutos y en 
costo de  5595.20 dólares. 
 
6.6.1.2  PROCESOS HABILITANTE 
 
o En el proceso de Administrar el Archivo de Comprobantes de Pago y 
Retenciones en la Fuente las se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 2600  













































INDICADORES DE GESTIÓN 
 
7.1 DEFINICION DE INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Los indicadores de gestión son factores para establecer el logro y el cumplimiento de 
la misión, objetivos y metas de un determinado proceso.”65 
 
Los indicadores de Gestión son una unidad de medida gerencial que permite evaluar 
el desempeño de una organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades 
con los grupos de referencia.”66 
 
Los indicadores de gestión son ante todo, información, es decir agregan valor y 
deben tener los atributos de la información, tanto en la forma individual como cuando 
se presentan agrupados. 
 
Los indicadores de gestión presentan las siguientes características: 
 
 Se orientan a medir características, procesos y/o resultados. 
 Facilitan el seguimiento de un proceso. 
 Están asociados a propósitos de maximización, minimización, eliminación. 
 Deben ser pocos en número así como también entendibles y aplicables. 
 Expresan relación en cuanto a costos, tiempos, calidad y cantidad. 
 
Para medir el desempeño es importante evaluarle a través de indicadores de 
desempeño, es decir es el logro de los resultados con base en normas establecidas. 
Los objetivos tienen como finalidad guiar el desempeño hacia el logro de la 
estrategia organizacional. 
 
Indicadores de gestión: teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con administrar 
y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos 
                                                 
65www.gestiopolis.com/ Indicadores de Gestión 




programados y planificados. Los indicadores de gestión están relacionados con los 
ratios que nos permiten administrar realmente  un proceso.67 
 
Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede 
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”68 
 
7.2 TIPOS DE  INDICADORES 
 
“Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con 
la conclusión de una tarea. Los indicadores de cumplimiento están relacionados con 
los ratios que nos indican el grado de consecución de tareas y/o trabajos.  
 
Indicadores de evaluación: Teniendo en cuenta que evaluación tiene que ver con 
el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de 
evaluación están relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a 
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.  
 
Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la 
actitud y la capacidad  para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el mínimo gasto 
de tiempo. Los indicadores de eficiencia están relacionados con los ratios que nos 
indican el tiempo invertido en la consecución de tareas y/o trabajos.  
 
Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer 
efectivo un intento o propósito. Los indicadores de eficacia están relacionados con 
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecución de tareas y/o 
trabajos.   
 
Indicadores de gestión: teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con 
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o 
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestión están relacionados 
con los ratios que nos permiten administrar realmente  un proceso.69














































Mide el grado de 
eficiencia en la 
asignación de funciones 
 
# de funciones asignadas 
















Mide el grado de 
eficacia en el 
cumplimiento de las 
funciones 
 

















Mide el grado de 
eficiencia en la atención 
al publico 
 
# de personas atendidas 



















































los pagos que 
se ha 
realizado. 
Mide el grado eficacia 
de la realización de 
pagos 
 
# de comprobantes de 
pagos recibidos 



















Mide el grado de la 
eficacia en el control de 
las garantías. 
# pólizas recibidas  
















Mide el grado de 
eficacia en el control de 
las liquidaciones 
vencidas. 
# tramites recibidos en el 
ON-BASE 
Total liquidaciones 
















































de la  Matriz 
Edif. Olimpo. 
Mide el grado de 










  Efectividad en 
las 
recaudaciones 












Mide el grado de 
eficacia en la 
confiabilidad de los 
registros de ingreso y 
egreso en los Sistemas 
que existe a 
disposición de la 
Tesorería. 
Registros ingresos y 
egresos en los Sistemas 



























Mide el grado de 
eficiencia en la 
atención a los trámites. 
# solicitudes atendidas 



























































Mide el grado de 
eficiencia de las 
funciones asignadas 
# actividades realizadas 

















Mide el grado del 
cumplimiento eficacia de 
las funciones en la 









































CAPITULO  VIII 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
8.1 CONCLUSIONES   
 
De acuerdo a la presente tesis según su contenido e investigación y el estudio real y 
efectivo que se ha realizado  me permito determinar las siguientes conclusiones. 
 
 La ausencia de una planificación estratégica en la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa (DFA) (Edif. Olimpo Matriz) no ha permitido que 
funcione de manera adecuada ya que existen dificultades que han sido 
desarrolladas en la presente investigación. 
 
 Dentro de una planificación estratégica se realizó el Diagnostico FODA que es 
muy indispensable para definir las fortalezas, debilidades, amenazas y 
oportunidades según un análisis interno y externo para más adelante crear 
estrategias que beneficie tanto a la DFA como a la Institución. 
 
 Las  falencias dentro de la  Dirección Financiera Nacional Financiera-
Administrativa,  principalmente se originan por: Falta de coordinación de 
trabajo en las diferentes unidades, sistemas no actualizados y en algunos 
casos equipos no modernos, falta de planificación. Es importante mencionar 
que existe un clima organizacional escaso. 
 En la DFA no se toma en cuenta a los funcionarios de menor rango y en 
ocasiones a los de mayor rango para las diferentes capacitaciones fuera del 
país o en la misma residencia. 
 
 La Dirección Nacional Financiera-Administrativa no  posee con un 
direccionamiento estratégico lo que ocasiona que los funcionarios no tienen 
una misión y visión clara sobre a dónde quiere llegar esto provoca que no se 





 Dentro de la DFA  tenemos la Unidad de Tesorería en donde se ha  realizado 
un levantamiento de procesos, se ha encontrado varios problemas, en donde 
se ha efectuado un estudio e investigación para un mejoramiento beneficioso 
esto con la participación de los funcionarios y del investigador.  
 
 En el análisis de los procesos de la Unidad de Tesorería de la 
Superintendencia de Telecomunicaciones se analizó sus costos, tiempos y 
eficiencias para su determinación se uso la hoja ISO y flujo diagramación que 
nos dará como resultado la situación propuesta, a continuación es 
indispensable desarrollar la hoja de mejoramiento que según su análisis nos 
permite determinar su costo-beneficio. 
 
 En la Unidad de Tesorería existen procesos que demuestran lentitud para los 
diferentes tramites, es una unidad que ofrece el servicio al público para sus 
diferentes requerimientos de recaudación, garantías, liquidaciones, otros. 
 
 Los indicadores de Gestión actuales, no permite una adecuada evaluación del 
desempeño, en donde ha sido necesario implementar nuevos indicadores que 








 Es importante dar a conocer y aplicar una planificación Estratégica en la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa para el mejoramiento y un buen 
funcionamiento logrando cumplir el objetivo Institucional.  
 
 Aplicar las políticas y estrategias planteadas en el análisis FODA lo que 
permitirá mayor efectividad en el desempeño de las funciones y  eficiencia y 
eficacia en la prestación de los servicios  al usuario interno y externo y a su 
propia satisfacción.   
 
 Se recomienda la actualización de los equipos de manera permanente y la 
adquisición de equipos modernos en las diferentes unidades que integra la 
DFA  con el fin de facilitar a los funcionarios un mejor desempeño y cumplan 
con todos los trámites de manera eficaz.  
 
 En cuanto a la coordinación de trabajo se debe desarrollar reuniones entre las 
unidades para exponer sus diferentes funciones y lo que está relacionado con 
la Dirección Financiera y saber más a fondo su  procedimiento efectuando un 
análisis, reflexión y toma de decisiones colectivas en torno al quehacer actual 
dentro de la Institución adecuándose a los cambios y a las demandas que les 
impone el entorno y lograr su viabilidad. 
En la Dirección Nacional Financiera-Administrativa es importante tomar en 
cuenta la participación,  opiniones  y criterios con el objetivo de lograr una 
coordinación en el trabajo eficaz  y a su vez exista un clima organizacional 
adecuado. 
 
 Es importante hacer énfasis en la capacitación a los funcionarios  tomarles en 
cuenta para que salgan de capacitación fuera del país en temas importantes y 
de acuerdo a sus funciones para de esta manera brindar un mejor servicio a 






 El Direccionamiento Estratégico debe ser aplicado en la  DFA permitiendo 
tener una misión, visión en donde los funcionarios deben tener conocimiento 
para su aplicación efectiva ,es decir, saber lo que tiene que hacer para poder 
alcanzar los objetivos generales y específicos de la misma y a su vez cumplir 
a cabalidad con la meta Institucional. 
 
 Dentro de la Planificación Estratégica ha sido indispensable realizar un 
levantamiento de procesos necesario para la Unidad de Tesorería lo que 
según el desarrollo hemos obtenido buenos resultados, lo que es conveniente 
aplicar los cambios para obtener resultados positivos en la Unidad y a su vez 
el mejoramiento de la DFA. 
 
 Diseñar, estandarizar y actualizar las actividades cada miembro  de la Unidad 
de Tesorería para mejorar las actividades de cada uno de los funcionarios y 
tengan claro los indicadores que deben aplicar de manera adecuada es 
recomendable realizar seguimientos en los procesos. 
 
 Es importante establecer un programa de motivación y atención al cliente 
para la satisfacción de los usuarios internos y externos tomando en cuenta 
que ellos son el principal eje de la Institución porque son quienes trasmiten la 
imagen de la Institucional y de la misma manera de la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa. 
 
 Se deberá establecer y aplicar los indicadores de gestión en la Unidad de 
Tesorería para medir el cumplimiento de sus funciones y  evaluación de los 
procesos para obtener eficiencia y eficacia en el desempeño y  de esta 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE ADMINISTRACION PÚBLICA 
Objetivo: Conocer el grado de satisfacción de los Usuarios por el servicio que ofrece la 
Dirección Nacional Financiera-Administrativa de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones Matriz (Edif. Olimpo). 
 
1. ¿Cómo se considera Ud. Los servicios que brinda la Dirección Nacional Financiera-











3. ¿Conoce todos los servicios que presta la Dirección Nacional Financiera-Administrativa 
































UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE ADMINISTRACION PÚBLICA 
 
La siguiente encuesta tiene por objeto mejorar el servicio que brinda la Dirección Nacional 
Financiera-Administrativa  de la  Superintendencia  de Telecomunicaciones  Matriz 
(Edif. Olimpo), para lo cual se solicita llenar la con toda sinceridad posible. 
 
1. Los requerimientos que Ud. proporciona a la Direccion Nacional Financiera-




PARCIALMENTE A TIEMPO 
 






3. La calidad de los productos que entrega a la SUPERTEL son: 
 
BUENA CALIDAD 
DE MEDIANA CALIDAD 
 DE BAJA CALIDAD 
 
4. El tiempo y forma de pago por el servicio que Ud. presta a la SUPERTEL son: 
 
DE CONTADO O INMEDIANTO 
HASTA 15 DIAS DE PLAZO 
MÁS DE 15 DIAS 
  

















UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA DE ADMINISTRACION PÚBLICA 
 
El propósito de esta encuesta es conocer la situación actual de la 
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES que nos permitirá realizar un 
análisis oportuno y correcto en beneficio de la Institución por lo que se solicita de 
manera especial se responda con toda sinceridad. 
 
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 
1. ¿Conoce la Misión y Visión de la Institución y es aplicado? 
 
TOTALMENTE                       
OCASIONALMENTE 
NO LO APLICA 
 
2. ¿En su actividad de trabajo aplica los Valores, Políticas y Estrategias 
Institucionales? 
  
TOTALMENTE                      
OCASIONALMENTE 
NO LO APLICA 
 
CAPACIDAD DE ORGANIZACIÓN 
 
3. ¿Conoce Ud. la Estructura Organizacional de la Institución?  
 











TOTALMENTE                      
PARCIALMENTE 
NO LO APLICA 
 
5. ¿Cómo considera el espacio físico donde Ud. labora? 
 
APROPIADO                     
NO APROPIADO 
 
CAPACIDAD DE DIRECCION 
 
6. EL estilo de Liderazgo que tiene su Jefe inmediato en relación a su trabajo es: 
AUTOCRATICO O IMPOSITIVO                      
DEMOCRATICO O PARTICIPATIVO 
LIBERAL 
 
7. La comunicación que usted mantiene con su Jefe y compañeros de trabajo la 
considera: 
 




8. La motivación que existe para desempeñar sus actividades laborales son: 





CAPACIDAD DE CONTROL 
 






NO HAY CONTROL 
 





CAPACIDAD DE EVALUCION 







12. ¿En qué tiempo la Institución realiza una Evaluación de Desempeño? 
 
1 VEZ POR AÑO 




















15. Considera Ud. como funcionario que los servicios que brinda la Direccion 








16. Los equipos y materiales que usted dispone para realizar sus funciones son: 
 




17. La Institución cuenta con un Sistema Informático. 
 




CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO 
 






19. ¿Recibe Usted capacitación para realizar su trabajo en forma? 
 




ESPORÁDICAMENTE (1 VEZ AL AÑO)    
NO RECIBE CAPACITACIÓN                         
 





      
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
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